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 En la actualidad el uso de las tecnologías de información ha 
experimentado una transformación radical durante las últimas décadas para 
una organización, ya que son parte esencial en la operación y desarrollo de los 
procesos que se llevan a cabo en las empresas del sector público o privado. 
Por esta razón se requiere de la implementación de mejores prácticas para un 
buen Gobierno TI. 
 
 
 Según IT Governance Institute, el Gobierno TI es responsabilidad tanto 
de la dirección como de las administración ejecutiva y consiste en el liderazgo, 
la estructura de la organización y los procesos para asegurar que las TI 
mantenga y amplíe los objetivos y estrategias de la empresa.(1)  
 
 
 Dentro de la aplicación de las mejores prácticas más aceptadas por 
parte de las organizaciones se encuentra la Librería de Infraestructura de 




 ITIL es un marco de trabajo de las mejores prácticas destinadas a 
facilitar la entrega de servicios de tecnologías de información (TI) de alta 
calidad ya que resume un conjunto de procedimientos de gestión ideados para 
ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones.(2)  
 
 
La guía de PMBOK es una colección de procesos y áreas de conocimiento 
generalmente aceptadas como las mejores prácticas dentro de la gestión de 
proyectos(3), esta guía consta de dos partes esenciales para su aplicación ya 
sea para los procesos que son llevados a cabo dentro de una institución 
  
pública o privada y una correcta gestión de proyectos basados en áreas de 
conocimientos.(4) 
 
El presente proyecto está enfocado al estudio de las mejores prácticas 
aceptadas dentro de las organizaciones; ITIL y PMBOK, analizándolas y así 
establecer parámetros para su integración, además de la creación de una Guía 
Metodológica en base a la integración de estos dos frameworks, la cual 
permitirá alinear los objetivos de la organización conjuntamente con los de la 
infraestructura TI para la gestión de proyectos. 
 
 
La tesis “DESARROLLO DE LA GUÍA DE INTEGRACIÓN ITIL Y PMBOK 
PARA UN BUEN GOBIERNO TI” está dividida en los siguientes capítulos: 
 
 
En el capítulo I, se describe el planteamiento del problema, justificación, 
objetivos e hipótesis, dando lugar al Marco Referencial, el mismo que permite 
dar un punto de partida para la investigación.  
 
 
Capítulo II, conceptualización sobre Gobierno TI, detallando objetivos, 
principios, tareas, beneficios que estos prestan en las organizaciones, 
estándares aplicados y áreas correspondientes al mismo. Además el estudio de 
los estándares de ITIL y PMBOK, se describe los orígenes y evolución, 
objetivos beneficios que presentan cada uno y su estructura de trabajo. 
 
 
Capítulo III, desarrollo de la guía de la guía de ITIL y PMBOK, en este punto 
se analizará similitudes y diferencias, objetivos, ventajas de su integración y 
definición de las fases de la metodología planteada. 
 
 
Capítulo IV, se implantara un componente para soporte a usuarios en el 
proyecto SIITA dentro el ECORAE, basado en la Guía de Integración de 
  
ITIL y PMBOK. Además se realiza el análisis de resultados de la Guía de 
Integración de ITIL y PMBOK, para lo cual se partirá de un nivel de 
madurez, conjuntamente se realiza la comprobación de la hipótesis con la 
















































Las organizaciones años atrás trabajaban para obtener un beneficio en común 
y para satisfacer necesidades de la sociedad; pero  cada una de estas no  
contaban con un gobierno TI,  generando   inconvenientes en el manejo de la 
información considerada ésta como un activo fijo dentro del negocio; corriendo 
así varios riesgos los mismos que pueden ser producidos por una mala 
alineación estratégica, organización o una inadecuada toma de decisiones, 
falta de definición y análisis de Gobierno de Tecnologías de Información (TI) 
previamente a la implantación de un proyecto.   
 
Por dicho motivo, en la actualidad varias organizaciones, piensan en la 
posibilidad de implementar un Gobierno TI, el mismo que presenta ventajas 
tales como: analizar la importancia que tiene una estrategia de tecnologías de 
Información (TI) para poder alcanzar los objetivos planteados de la 




deberían emplearse para llevar a cabo cada una de las actividades 
empresariales, conocer que la información es primordial, etc. 
 
Para mejorar la calidad, el servicio, la organización y la toma de decisiones 
dentro de las empresas, se debe emplear un gobierno estratégico de 
tecnologías de información (TI) ya que en base al histórico reporte CHAOS1 del 
año 2012 se tiene que: el porcentaje de los proyectos exitosos del total de los 
puestos en ejecución es del 39%, por el 29% del 2004, el 18% han sido 
cancelados y el 43% han tenido deficiencias en su desarrollo.(5)(6)  
 
Con estos datos que presenta el reporte es notable la falta de cultura de 
gobierno TI para una buena gestión tanto de los procesos como de los 
proyectos que se llevan a cabo día a día dentro de la organización; ya que no 
se ha concientizado la importancia de un gobierno TI dentro de una empresa. 
 
El gobierno de TI es la forma en la que la alta dirección de las organizaciones 
dirigen la evolución, el control y el uso actual y futuro de las tecnologías de la 
información. 
 
En la mayoría de organizaciones del sector público, el estado actual de 
procesos de Gobierno TI no están formalizados, tornándolos complejos y 
fragmentados. Dando lugar a problemas como: 
 
 Duplicación de información e integración pobre. 
 Falta de visibilidad y alineamiento con el negocio. 
 Complejidad, vulnerabilidad e inflexibilidad de la información. 
 
Una de las mejores prácticas de gobierno TI aplicada en la mayoría de las 
empresas es La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información 
(Information Technology  Infraestructure  Library  -  ITIL). Dicha biblioteca es un 
marco de trabajo de las mejores prácticas destinadas a facilitar la entrega de 
                                                          
1 Reporte Chaos: Estudio realizado por Standish Group, los cuales realizan este informe con el fin de examinar los 
resultados de los proyectos TI y así otros tomen como bases y ejemplos los modelos a seguir para que un proyecto 
tenga éxito. Enfocado en: Proyectos completos a tiempo dentro de un presupuesto acordado con características 




servicios de tecnologías de la información (TI)(6), ya que reúne un conjunto 
amplio de procedimientos de gestión elaborados con la idea de ayudar a las 
organizaciones a ofrecer servicios de alta calidad, logrando así la satisfacción 
de los clientes/usuarios sin incrementar de manera exagerada los costos de 
dichos servicios. 
  
Los procesos ITIL están alineados con el estándar de calidad ISO 90002, este 
framework constaba originariamente de 10 libros que cubrían dos áreas 
principales: la de Soporte del Servicio y Prestación del mismo. Estos libros 
fueron más tarde incrementado a 30 libros complementarios que cubrían una 
numerosa variedad de temas, como el cableado hasta la gestión de la 
continuidad del negocio.(7) 
 
Por otro lado Libro de Estándares para la Gestión de Proyectos (Project 
Management Body of Knowledge - PMBOK) es el modelo más difundido y 
aceptado para la gestión de proyectos. Este libro es un conjunto de 
lineamientos generales, de los cuales la organización se puede guiar para 
establecer una metodología de trabajo adecuado en el área de administración 
de proyectos. Lo importante de este modelo es que brinda un esquema de 
trabajo para gestionar cada aspecto de un proyecto: desde gestión del alcance 
hasta gestión de las adquisiciones.(6)  
 
PMBOK e ITIL son un claro marco de gestión, los mismos que tratan sobre la 
calidad del servicio o producto, la atención que se presta a cada uno de los 
clientes/usuarios y la utilización responsable de los recursos.  De tal manera, 
estos frameworks y su estructura de acuerdo a las necesidades de la 
organización serán de gran ayuda para una mejor gobernanza del TI.  
 
El Sistema Integrado de Información Territorial Amazónico (SIITA) tiene como 
objetivo implementar un subsistema de información para intensificar y 
diversificar el acceso a la información de La Circunscripción Territorial Especial 
Amazónica (CTEA) articulado al sistema nacional de información, generando 
                                                          
2 ISO 9000: conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad, establecidas por la Organización Internacional de 
Normalización (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o actividad orientada a la producción de 




así un nuevo modelo de gestión que articule en forma integral los procesos de 





1.2.1. Justificación Teórica 
 
 
La importancia que las TI han alcanzado hoy en día es notable, ya que han 
dejado de ser herramientas de soporte y/o un área de accesoria para 
convertirse en una tecnología de información totalmente necesaria. Aun así, 
son muchos los problemas que se presentan al gobernar estas tecnologías, 
principalmente en cómo lograr que las misma conlleven a una ventaja para la 
organización, como hacer que sean una inversión con retorno y no solamente 
un gasto necesario.(6) 
 
Entre las diversas ventajas de ITIL(8)(9) y PMBOK(11)(12) para un Gobierno 




 La entrega de servicio se enfoca más al cliente, mejorando con ello la 
calidad del servicio y la relación entre el cliente/usuario y el 
departamento de tecnología. 
 La organización de tecnología de información (TI), se torna más eficaz 
en los procesos llevados a cabo dentro de la empresa, centrándose en 
los objetivos que la misma se plantea. 
  Incremento en la productividad de la organización dando lugar a mayor 
disponibilidad y fiabilidad de las tecnologías de información. 
 La administración de la organización adquiere un alto grado de control 
sobre las actividades y procesos identificados y llevados a cabo, 





  ITIL permite mejorar la comunicación ya sea internamente o con los 




 Estándar reconocido para manejar y administrar proyectos. 
 Esta guía es un marco, estándar y está orientado a procesos. 
 Es más operativo, aunque parte de una visión estratégica. 
 Define claramente los procesos de gestión de calidad brindando 
herramientas que generen calidad. 
 Brinda herramientas que generan utilidad. 
 
ITIL Y PMBOK (13) 
 
 ITIL evalúa lo que el cliente necesita, PMBOK convierte la necesidad en 
un proyecto. 
 ITIL se enfoca exclusivamente en TI, PMBOK se enfoca a proyectos. 
 
1.2.2. Justificación Práctica 
 
 
ECORAE se ha visto en la necesidad de desarrollar una guía de Gobierno TI 
mediante la integración de ITIL y PMBOK, ya que ITIL es un marco referencial 
de las mejores prácticas utilizado por todo el mundo para mejorar las 
capacidades de gobierno TI en las instituciones públicas y privadas, 
conociendo los beneficios, fortalezas para mejorar el desempeño TI, 
organización y toma de decisiones. En cuanto a PMBOK, este tiene un enfoque 
en proyectos que entregan un producto o servicio a los ciudadanos y 
fundamentalmente porque el core de Negocios de ECORAE son los proyectos. 
 
La Guía a desarrollarse para el Gobierno TI dentro de ECORAE está orientado 
a la línea de investigación de Tecnologías de información, comunicación y 




innovación de la SENECYT, como se muestra en la Tabla I: Alineación de la Guía 
de Integración de ITIL y PMBOK 
 
 




LINEAS Y PROGRAMAS DE 
LA ESPOCH 
LINEA: Tecnologías de la información, comunicación y 
procesos industriales 
PROGRAMA: Programa para el desarrollo de 
aplicaciones de software para procesos de gestión y 
administración pública y privada. Educación. 







1.3.1. Objetivo General 
 
 
Desarrollar una Guía de Integración ITIL y PMBOK para un Gobierno TI dentro 
del Instituto de Ecodesarrollo Regional Amazónico del Ecuador. 
 
 
1.3.2. Objetivos Específicos 
 
 
 Estudiar los frameworks ITIL y PMBOK. 
 Analizar los frameworks ITIL y PMBOK y la factibilidad de su integración. 
 Desarrollar la Guía de Integración de ITIL y PMBOK en base a un 
análisis de cada uno de los frameworks. 









La aplicación de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK mejorará el Gobierno 





















La dirección y control en la utilización de las tecnologías de información es un 
tema que abarca el concepto de Gobierno TI, el mismo que consiste en una 
estructura de relaciones y procesos destinados a dirigir y controlar la utilización 
de las tecnologías de información  actuales y futuras dentro de una 
organización teniendo como objetivo primordial alinear los objetivos de la 
organización con los de TI por ello requieren de las mejores prácticas tanto 
para la gestión de proyectos como para la de servicios. 
 
En el presente capítulo se describirá acerca de en qué consiste el Gobierno TI 
del cual se detallarán los objetivos que este presenta dentro de una 
organización, así también como los principios, tareas y beneficios que se 
obtiene con la aplicación de un Buen Gobierno TI dentro de una organización. 
 
Además se especificará acerca de los frameworks de ITIL y PMBOK, evolución 
de cada uno, objetivos, beneficios que tienen, estructura de trabajo, áreas de 




2.2 Gobierno TI 
 
 
En la conferencia de rectores de las universidades españolas se recalcó, que; 
el Gobierno de las TI es una responsabilidad del más alto nivel directivo y se 
encuentra en lo más alto de una pirámide (Figura  1: Pirámide de las TI), que 
estaría basada en las operaciones y la gestión de TI (14), para la toma de 
decisiones dentro de la empresa. 
 
Por supuesto, la forma piramidal indica que para llegar a alcanzar el nivel más 
alto; en este caso el gobierno de las TI, la empresa tiene que asegurarse que 






Figura  1: Pirámide de las TI 
Fuente: Adaptado de Ross, Weill y Robertson (2006)(14)  
 
 
Según la ISO/IEC 38500, “Gestión TI es el sistema de controles y procesos 
requeridos para lograr los objetivos estratégicos establecidos por la dirección 
de la organización. Está sujeta a la guía y monitorización establecida mediante 
el gobierno corporativo” (1)(16) 




De acuerdo a la internacional ISO 38500, “El Gobierno de las TI es el sistema a 
través de cual se dirige y controla la utilización de las TI actuales y futuras. 
Supone la dirección y evaluación de los planes de utilización de las TI que den 
soporte a la organización y la monitorización de dicho uso para alcanzar lo 
establecido en los planes de la organización. Incluye las estrategias y políticas 
de uno de las TI dentro de la organización.” (14) 
 
Weill, Ross y Robertson(2006), definen ciertos niveles a la hora de gestionar 
las TI(14)(17): 
 
 Operación de TI: Trata sobre la continuidad y competencia de la 
infraestructura TI de la organización. 
 
 Administración TI: Procura alcanzar la credibilidad a la hora de diseñar 
gestionar la arquitectura de las TI de la organización. 
 
 Gobierno de las TI: Pretende alcanzar el compromiso y la evidencia de 
que las TI son un elemento estratégico que proporciona un valor añadido 
a la empresa. Los modelos de compromiso de las TI suponen el 
establecimiento de un sistema de mecanismos de Gobierno que 
pretenden el cumplimiento de los objetivos locales y corporativos en el 
contexto de los procesos del negocio y de proyectos de TI. 
 
Héctor Acevedo Juárez, en su exposición sobre la integración de Cobit, ITIL e 
ISO-27000 expone que: “El Gobierno TI tiene importancia en el sector público 
en diferentes aspectos como: la entrega de valor, la gestión de riesgos, el 
alineamiento estratégico de las TI con el negocio, la gestión de recursos, 
medición de rendimiento, mantener la seguridad de la información, 









2.2.1 Objetivos del Gobierno TI 
 
 
Los objetivos de Gobierno TI debe tener como eje conductor el alineamiento de 
las tecnologías de información con la estructura del negocio. A partir de este 
eje fundamental que debe marcar la eficacia del Gobierno TI se identifican tres 
objetivos principales: (20)  
 
 Aportación de valor: El Gobierno TI debe actuar como motor de 
transformación del negocio a través de la tecnología. Debe impulsar la 
innovación que propicie la evolución del negocio y la entrada en nuevos 
negocios. Esta aportación de valor debe ser sostenible en el tiempo, 
garantizando el soporte del negocio a medio-largo plazo. 
 
 Eficiencia: Además de ser un servicio que funcione de forma eficiente y 
con costes competitivos, debe ser una fuente muy importante para la 
mejora de la productividad de la organización, de forma que incida 
directamente en la mejora de la rentabilidad. 
 
 Garantizar la información: La información es un recurso estratégico e 
indispensable para el funcionamiento de las organizaciones. En este 
sentido el Gobierno TI debe ofrecer las garantías suficientes para que la 
información sea fiable, esté disponible cuando se necesite y además se 
ofrezca la información adecuada para la gestión y la toma de decisiones.  
 
Para la IEEE TMC Spain3, el Gobierno TI debe alinear proyectos tecnológicos 
con los objetivos estratégicos de la organización, asegurando el resultado 
prometido, un resultado económico y una obtención de ventajas 
competitivas.(20)  
 
El Gobierno TI ante todo asegura el alineamiento de los objetivos planteados 
de las empresas conjuntamente con los de las tecnologías de información, de 
                                                          










2.2.2 Principios y Tareas de un Gobierno TI 
 
 
Un Gobierno TI efectivo no es una solución a los problemas que se presentan 
en la empresa, sino una estrategia que pretende mitigar riesgos, generar 
cambios y alineamiento de TI dentro de la organización. 
Para implementar un Gobierno TI dentro de la empresa, es fundamental 
basarse en los seis principios que presenta un Buen Gobierno TI (16), los 
mismos que se detallan a continuación: 
 
 Principio 1. Responsabilidad: Los individuos y grupos dentro de la 
organización deben comprender y aceptar la responsabilidad asignada 
con respecto a la oferta y demanda de TI. 
 
 Principio 2. Estrategia: Se consideran los planes estratégicos de TI 
para satisfacer las necesidades actuales y futuras derivadas de la 
estrategia del negocio, la misma que tiene en cuenta las actuales y 
futuras capacidades de las TI. 
 
 Principio 3. Adquisición: Las adquisiciones de TI se hacen por razones 
válidas. Hay equilibrio adecuado entre los beneficios, oportunidades, 
costos y riesgos, tanto  a corto y largo plazo. 
 
 Principio 4. Rendimiento: Las TI deben estar dimensionadas para dar 
soporte a la organización, proporcionando los servicios con la calidad 
adecuada para cumplir con las necesidades actuales y futuras. 
 
 Principio 5. Conformidad/Cumplimiento: Cumple con todas las 
legislaciones y normas obligatorias. Las políticas y prácticas están 





 Principio 6. Factor Humano: Las políticas de TI, las prácticas y 
decisiones demuestran respeto al factor humano, incluyendo las 
necesidades actuales y futuras de todas las personas involucradas. 
 
El cumplimiento de los principios antes expuestos, se basan en la aplicación de 
tareas que la dirección de las empresas emplean; tales como (16): Evaluar, 
dirigir y monitorizar. Cada una de ellas relacionadas con los seis principios del 
Gobierno TI (ver Tabla II. I: Principios y Tareas de un Gobierno TI) 
 
 Evaluar: La dirección debe examinar y juzgar sobre el uso actual y 
futuro de las TI, incluyendo estrategias, propuestas y acuerdos de 
suministro. 
 
 Dirigir: La dirección debe asignar la responsabilidad, y la preparación 
directa y aplicación de planes y políticas. Además, asegurar la correcta 
transición de los proyectos a la producción considerando los impactos en 
la operación, el negocio y la infraestructura.  
Impulsar una cultura de buen Gobierno de TI en la organización. 
 
 Monitorizar: La dirección debe vigilar, a través de sistemas de medición 
adecuados, el rendimiento de las TI. Deben convencerse que el 
rendimiento está en conformidad con los planes, en particular con 
respecto a los objetivos del negocio. 
 
Tabla II. I: Principios y Tareas de un Gobierno TI 
 
  TAREAS 

















 Desempeño  
responsabilidades de 
 Asignación de 
responsabilida
des. 








ESTRATEGIA  Creación de 
planes y 
políticas. 
 Asegurarse de 
beneficios TI en 
el negocio. 
 Supervisar y alcanzar 
objetivos en plazos 
establecidos. 












los interesados  








 Inversiones y 
capacidades 
requeridas. 





 Análisis de 
riesgos. 
 Inversiones.  
RENDIMIENTO   Asignación de 
recursos 
suficientes. 
 Datos correctos, 
actualizados y 
protegidos.  
 Recursos e 
inversiones 
priorizadas de 
acuerdo a la 
necesidad del 
negocio. 
 Política de uso 
eficiente TI. 











 Establecer y 
aplicar políticas 
internas del uso 
de TI. 
 Cumplimiento y 
conformidad 
(auditorias/informes). 
 Actividades TI.  













de riesgos según 
políticas y 
procedimientos. 
 Identificar y estar al 
pendiente de las 
actividades TI. 
 
 Se identifican 
actividades TI, 
que aseguran 







Fuente: Autores / Basado en: Norma ISO/IEC 38500-Buen Gobierno de las 
Tecnologías de la Información(15) 
 
 
La inserción de un Buen Gobierno TI dentro de las organizaciones presenta 
beneficios como el cumplimiento de los objetivos planteados permitiendo el  
control sobre cada actividad o procesos que se lleva a cabo en la misma. 
 




 Adoptar buenas prácticas aceptadas internacionalmente, alineando la 
organización con los principales estándares de la industria (21). 
 
 Establecer un modelo para el Gobierno de TI, basado en Dirigir, 
Monitorizar y Evaluar.(16)  
 
 Establecer seis principios para la eficacia, eficiencia y uso aceptado de 
las TI.(16)  
 
 Aprovechamiento eficiente y eficaz de los recursos que presentan la 
empresa en cuanto a tecnologías de información se refiera y de esta 





 Añadir valor a los servicios prestados sin alterar sus procesos ni la 
calidad de los mismos.(22)  
 
 Permite vincular la mejora de los procesos de TI con la estrategia del 
negocio. 
2.2.3 Estándares del Gobierno TI 
 
 
Para un buen Gobierno de TI, éste debe apoyarse en un marco de estándares 
y normas de comportamiento para garantizar que la unidad de TI soporte los 
objetivos planteados de la organización. 
 
Entre algunos de los estándares para la implementación de un Gobierno TI 
tenemos ITIL o ISO 200004, Cobit5, PMI/PMBOK, Risk IT (CMM o CMMI) y Six 
Sigma. Resulta interesante la descripción de la interrelación que existe entre 
cada uno de los estándares y cómo algunas proporcionan soporte a otras.  
 
Cabe mencionar que existen herramientas útiles en otras áreas como en 
seguridad, gestión de proyectos, gestión de servicios, etc.  
 
                                                          
4 ISO 20000: Se concentra en la gestión de problemas de tecnología de la información mediante el uso de 
un planteamiento de servicio de asistencia. 
5 Cobit: Marco de trabajo y un conjunto de herramientas de Gobierno de Tecnología de Información (TI) que permite a 







Figura  2: Informe sobre la situación mundial de la empresa IT Governance 
Fuente: Tesis Universidad de ICESI(22) 
 
 
Como podemos observar en la Figura  2: Informe sobre la situación mundial de la 
empresa IT Governance,  ITIL o ISO 20000 es el marco externo con más 
frecuencia (28%) usado en las organizaciones para un enfoque a Gobierno TI, 
seguido de la ISO 17799/ISO 27000 o Information Security Framework (otros 
estándares de seguridad); en comparación con el que ocupa el último lugar con 
el 1,6% de aplicación en las empresas. 
 
 
2.2.4 Áreas de Gobierno TI 
 
 
El Gobierno de TI busca alinear sus objetivos con los de la empresa. Se 
asegura que las compañías ofrezcan servicios valiosos a través del uso óptimo 
de sus recursos mientras se comprenden los riesgos, los objetivos y las 
métricas de seguimiento para analizar el funcionamiento de la organización 




reparto, gestión de recursos, manejo de riesgos y gestión del rendimiento 





Figura  3: Áreas de Enfoque de Gobierno TI  
Fuente: Autores / Basado en Gobierno TI por TCPSI(23) 
 
 
 Alineación Estratégica: Garantiza el enlace entre los objetivos del 
negocio y las TI. 
 
 Entrega de Valor: Avala que TI entregue el servicio solicitado, 
concentrándose en la optimización de costos. 
 
 Administración de los Recursos: Relación entre la inversión óptima y 
la administración adecuada de los recursos críticos de TI (aplicaciones, 
información, infraestructura y personas). 
 
 Administración de Riesgos: Concientización del riesgo por parte de la 
gerencia del negocio, claro entendimiento de la aceptación de riesgos 
corporativos, requerimientos de cumplimiento obligatorios y distribución 



























 Medición del Desempeño: Seguimiento y monitoreo de la 
implementación de la estrategia, finalización de proyectos, uso de 
recursos, desempeño de procesos y entrega de servicios. 
 
Entre estas cinco áreas hay dos variables de resultados que integran la 
finalidad principal (proporcionar valor y gestionar el riesgo) y tres variables 
instrumentales: 
 
 Alineación estratégica de las TI con la estrategia de negocio. 
 Gestión de los recursos TI de la organización. 
 Mediación del desempeño de las TI. 
 
Dentro de una organización es indispensable la utilización de las mejores 
prácticas aceptadas a nivel internacional, ya que presentan beneficios en la 
toma de decisiones y en los procesos que se llevan a cabo. 
 
Por tal motivo en los siguientes apartados se detallarán las mejores prácticas 
usadas en las organizaciones como lo son la Librería de Infraestructura de 




2.3 Librería de Infraestructura de Tecnologías de Información – ITIL 
 
 
2.3.1 Orígenes de ITIL 
 
 
La Librería de Infraestructura de TI (ITIL) tuvo sus inicios a fines de los 1980, 
cuando La Oficina Gubernamental de Comercio del Reino Unido reconoció que 
usando prácticas consistentes para todos los aspectos del ciclo de vida de un 





En 1987, el Gobierno británico escribió una consistente serie de mejores 
prácticas de TI elaborada según experiencias de los sectores público y privado 
con el fin de que sirvieran como directrices para empresas británicas que 
implementaban TI. (26) 
 
La calidad de los servicios que brindaba dicho Gobierno era tan alto, que se 
estableció a la entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y 
Computación, hoy Ministerio de Comercio, OGC) a que desarrollara una guía 
para que los ministerios y demás oficinas del sector público de Gran Bretaña 
utilizaran de manera eficaz sus recursos de Tecnologías de Información 
(TI).(26)  
 
Desde entonces, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una 
gestión efectiva de TI originó la creación de un programa de certificación 
convirtiéndose así en uno de los enfoques más aceptados para gestión de 
servicios de TI en el mundo.(26)  
 
ITIL se desarrolló una vez reconocido el hecho de que las empresas estaban 
llegando a ser cada vez más dependientes de TI para cumplir sus objetivos. 
Este incremento de la dependencia, ha generado el crecimiento necesario de 
los servicios TI de calidad, haciéndolos corresponder a los objetivos del 
negocio, que deben corresponder a su vez con los requerimientos y 
expectativas del cliente.(2)  
 
Como se puede observar en la  Figura  4: Orígenes de ITIL se muestra la 
evolución que se ha producido en el estándar ITIL, el cual fue producido 
originalmente a finales de 1980 y constaba de 10 libros que cubrían dos áreas 
principales: la de Soporte del Servicio y Prestación del mismo, para que estos 
más tarde sean 30 libros complementarios los mismos que cubrían numerosa 
variedad de temas relacionados para una buena gestión de TI.(4)(4)(27)(28)  
 
En 1981 se generan los libros amarillos de IBM, con esto en 1986 inicia el 





Desde el año 2000, se realizaron revisiones sobre esta Biblioteca de 
Infraestructura, en la misma que se tomó a consideración ciertos cambios para 
ITIL para de esa manera simplificar el acceso a la información para una 
correcta administración de todos los servicios que se prestan dentro de la 



















Figura  4: Orígenes de ITIL 
Fuente: Autores / Basado en TECNOFOR (27) 
 
 
A medida que se desarrolló ITIL fue mejorando su estructura para la gestión de 
servicios TI de calidad dentro de las organizaciones, ya que estas cada vez era 
más dependientes de TI para cumplir los objetivos, por ello se describirá que es 
ITIL 
 
2.3.2 ¿Qué es ITIL? 
 
 
ITIL, Information Technology Infrastructure Library, fue desarrollado al conocer 
que, hoy en día las organizaciones requieren perfeccionar el manejo de 
información conjuntamente con el de la tecnología, y que los objetivos del 





ITIL es un set de documentos donde se describen los procesos requeridos para 
la gestión eficiente y efectiva de los Servicios de Tecnologías de Información 
dentro de una organización para la Administración de Procesos de TI, esta 
metodología se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente 
de los procesos que cubren 28 las actividades más importantes de las 
organizaciones. Garantizando así los niveles de servicio establecidos entre la 
organización y sus clientes.(26)  
 
ITIL, considerada como una de las mejores prácticas, tanto para empresas 
públicas como privadas, mediante la aplicación de varias técnicas, mejora la 
comunicación entre las diversas áreas de la institución, organización entre su 
personal, permitiendo definir de manera clara y concisa los objetivos que se 
deben conseguir para que la empresa crezca y madure. (9)  
 
Los dos libros centrales de ITIL fueron el soporte y provisión del servicio, es 
decir, la gestión de servicios integral como se ve en la Figura  5: Áreas centrales 
de ITIL con el objetivo de reducir costos. 
 
 
Figura  5: Áreas centrales de ITIL 
Fuente: Autores / Basado en Tesis de la Universidad de Chile 
 
 
Los procesos ITIL están alineados con el estándar de calidad ISO 9000 y se 
encuentran vinculados con el Modelo de Excelencia de la EFQM (European 
Foundation for Quality Management), el cual es utilizado por más de 1.000 





El framework de ITIL alinea la tecnología con los objetivos del negocio, ya que 
describe procesos para la gestión servicios de TI dentro de una organización, el 
mismo que presenta algunos objetivos. 
 
 
2.3.3 Objetivos de ITIL 
 
 
La Biblioteca de Infraestructura de Información (ITIL), busca integrar todos sus 
clientes y servicios aplicando las mejores prácticas de categoría mundial para 
la gestión de las TICs, alineadas e integradas estratégicamente con el negocio 
y enfocadas en el cliente, con el fin de agregar valor al negocio soportando la 
producción de bienes y servicios.(30) 
  
La filosofía ITIL adopta la gestión de procesos y considera que, para lograr los 
objetivos claves de la Administración de Servicios estos procesos deberían ser 
usados por las personas con herramientas de manera efectiva, eficiente y 
económicamente en el desarrollo de la alta calidad y la innovación de los 
servicios de TI alineados con los procesos de negocio. (31) 
 
Dentro de ITIL se considera que los servicios prestados de una institución u 
organización son parte fundamental para las mismas, tomando en cuenta que 
si existe una mejora o cambio en el servicio, esto no afecte el valor considerado 
de este servicio, mucho menos la satisfacción del cliente/usuario.(32)(33).  
 
Como se indica en la  Figura  6: Valor agregado del servicio, el lado izquierdo 
indica el beneficio del servicio brindado a los clientes/usuarios en base a sus 
requerimientos y necesidades, garantizando que estos servicios sean 
prestados de forma continua por parte de la institución. Mientras que como 


















Figura  6: Valor agregado del servicio 
Fuente: Autores / Basado en Gestión de Servicios de ITIL(32) 
 
 
ITIL está desarrollada y aplicada especialmente para reducir los costos de 
provisión y soporte de los servicios de TI, al mismo tiempo que se garantizan 
los requerimientos de la información en cuanto a seguridad manteniendo e 
incrementando los niveles de fiabilidad, consistencia y calidad.(27)  
 
 
2.3.4 Beneficios de ITIL 
 
 
El uso de la metodología ITIL dentro de una organización tiene beneficios los 
cuales se han considerado en tres aspectos: para el negocio, económicos  y la 
comunidad de usuarios de TI(25)(27) 
 
 Para el negocio. 
 
Incremento en la productividad del negocio: Mayor disponibilidad y fiabilidad 
de las Tecnologías de Información. Mejora continua en la calidad de la 
prestación del servicio de las Tecnologías de Información, ya que, tiene en 
cuenta tanto las necesidades de la compañía como sus objetivos. Existiendo 














La reducción del riesgo de no cumplir los objetivos del negocio gracias a la 
capacidad de recuperación y a la consistencia de los servicios. 
 
Mayor flexibilidad y en consecuencia un mejor alcance de las acciones de la 
organización frente a cambios del entorno y el mercado. Posicionándose así 
en un soporte fiable para el negocio. 
 
Soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma de decisiones 
de TI, mediante la puesta en marcha de servicios basados en principios 
metodológicos y de calidad acordes con los requerimientos presentes y 
futuros de la compañía. 
 
Mejora en la satisfacción de los clientes, ya que se les asegura una mejora 
en la calidad del servicio entregado. Definición de funciones, roles y 




Diseño de la infraestructura y servicios de las Tecnologías de Información a 
costos argumentados. 
 
Reducción de los costos operativos de desarrollo, procedimientos e 
instrucciones de trabajo, al disponer, de un marco de trabajo definido.  
 
 Comunidad de usuarios de TI. 
 
ITIL es comprensible e integral y crea un vocabulario común. Esto 
comprende un amplio glosario de términos de TI simple de comprender que 
facilita la comunicación.  
 
La entrega de servicios dentro de ITIL se centra en la satisfacción del 




los requisitos planteados por ellos. Además gestiona mejor la calidad, 
disponibilidad, fiabilidad y costes del servicio.(34)  
 
Una vez determinados los beneficios y objetivos de ITIL se conocerá las 
versiones (V2 y V3) del framework, los libros que contiene cada una de estas y 
la diferencia entre las mismas. 
 
2.3.5 Versiones de ITIL 
 
2.3.5.1  ITIL V2 
 
 
ITIL v2 cuenta con varias publicaciones, las mismas que permiten tener una 
relación entre la tecnología y el negocio(35) (ver Figura  7: Libros de ITIL v2), 





Figura  7: Libros de ITIL v2  
Fuente: ITIL V2(35) 
 
o Soporte de Servicio: El primer libro de ITIL V2 se refiere a la prestación 
adecuada de los servicios para los clientes/usuarios y de esta manera 




soporte a servicio se incluye la ayuda de escritorio (Service Desk), en la 
cual los usuarios dan a conocer a los técnicos que ocurre algún 
inconveniente o problema  con cierto sistema (29)(37).  
 
Además se expresa la relación que debe existir entre las diversas áreas 
de la institución y estar al tanto de los avances tecnológicos y cambios 
que puedan existir en esta área. 
 
o Entrega de Servicio: Durante esta etapa, se debe presentar los 
procesos adecuados para entregar soporte de calidad a los usuarios 
sobre los mismos, el propósito de la entrega de servicio es relacionar los 
procesos que se llevan a cabo dentro de la organización y la 
infraestructura adecuada para estos. los procesos de gestión de 
servicios y de infraestructura (29)(37). 
 
o Administración de la información de TIC: Comprende temas de 
tecnología de información, administración de la infraestructura y las 
relaciones con otras áreas, de manera general trata sobre el área  
técnica de la empresa.(35)  
 
o Planeación de la ejecución del servicio: Examina los aspectos y las 
tareas concernientes en la planeación, implementación y mejora de los 
servicios dentro de una organización. También considera la gestión del 
cambio. (36) Responde a la pregunta ¿Cómo la organización se 
beneficia con la aplicación de ITIL para sus procesos?(37) 
 
o Gestión de las aplicaciones: Esta gestión se relaciona con el ciclo de 
vida para el desarrollo de un software la puesta en marcha y 
operaciones en producción, tomando en cuenta ciertos requisitos no 
funcionales de dicho software. (29)(37)  
 
o Perspectiva del Negocio: Trata el seguimiento que se da a los 
procesos para identificar si existe posibilidad de cambios o de mejoras 





o Administración de la Seguridad: Se detallan procesos de la gestión de 
la seguridad con la gestión de servicios de TI(37), tomando en cuenta 
cada uno de los conceptos y consideraciones de seguridad que cada 
uno de los procesos que se ejecutan dentro de la organización deben 
tener en los niveles tanto operativo, táctico y estratégico.(29)  
 
En resumen, ITIL V2 como se indica en la  Figura  8: Estructura del Marco de 
Trabajo ITIL consta de siete libros en cada uno de ellos tiene sus respectivos 





Figura  8: Estructura del Marco de Trabajo ITIL 






Con el objetivo de integrar la tecnología de información y los objetivos de la 
organización, así como tener una constante mejora en los procesos se tiene la 
V3 de ITIL. 
 
2.3.5.2 ITIL V3 
 
ITIL V3 tiene un enfoque a 3 aspectos detallados en la Figura  9: Enfoque 
principal de ITIL v3, basado en el triángulo procesos-personas-tecnología, 
considerándolos a cada uno de estos actores participativos dentro de un 




Figura  9: Enfoque principal de ITIL v3 




La modificación de ITIL V3 persigue orientar a organizaciones a conseguir  
resultados óptimos en la prestación de  servicios de calidad. 
 
Esta versión de ITIL se reduce a 5 libros (estrategia, diseño, operación, 
transición y mejora continua con el fin de optimizar la calidad de los servicios) 
basados en el ciclo de vida completo del servicio(36) como se muestra en la 







Figura  10: Libros de ITIL v3 
Fuente: Autores / Basado en: Fundamentos de ITIL V3(39) 
 
 
 Estrategia del Servicio: Se enfoca en el estudio de mercado, qué servicios 
se prestarán, a qué clientes, las posibilidades de mejora ya sean en servicios 
nuevos o existentes. Además de un claro énfasis en el ciclo de vida del 
servicio en base a los requerimientos de los clientes para su 
satisfacción.(36). 
 
La estrategia de servicio debe (32): 
 
o Guiar al personal estratégico de la organización para una correcta 
toma de decisiones y definición de sus objetivos. 
o Analizar el entorno en el cual se desempeña la organización y su 
posible competencia. 
o Mantener un punto de equilibrio entre la oferta y la demanda 
o Alinear los servicios ofrecidos con la estratégica del negocio. 






 Diseño del Servicio: Se determina el responsable para los servicios en su 
creación o modificación, los cuales deben cumplir con la expectativa del 
cliente. (40) 
 
El diseño de servicio debe seguir las directrices establecidas en la fase de 
estrategia y debe a su vez colaborar con ella para que los servicios 
diseñados(41): 
   
o Se adecuen a las necesidades del mercado. 
o Sean eficientes en costos y además rentables. 
o Cumplan con los estándares de calidad adoptados. 
o Aporten valor a clientes y usuarios. 
 
Además, la institución debe tener presente los requisitos pronunciados por 
el cliente además de la asignación adecuada de recursos y disponibilidad 
de los mismos en la organización. (41) 
Dentro de este fragmento se tiene: 
 
o Diseño equilibrado. 
o Arquitectura Orientada a Servicio (SOA). 
o Proceso de diseño. 
 
 Transición del Servicio: Es la puesta en marcha de los servicios que presta 
la organización hacia los clientes, conocer como es manejado y manipulado 
tratando de identificar si existen fallas o en realizad satisface las 
necesidades de los clientes.(40).  
 
Además de proporciona instrucciones sobre cómo se puede explotar el 
servicio de una manera efectiva y además cómo los errores y riesgos de 
trabajo pueden ser minimizados. 





o Dar seguimiento y soporte a los procesos de la organización para 
considerar si es necesario y factible realizar cambios. 
o Garantizar que los nuevos servicios estén acorde a los 
requerimientos de los clientes y bajo estándares de calidad 
aprobados. 
o Minimizar los riesgos que pueden ocurrir por cambios o 
modificaciones realzados en los procesos y servicios. 
o Mejorar la satisfacción de cliente respecto a los servicios 
prestados. 
o Informar sobre los cambios realizados al personal y clientes para 
evitar inconvenientes. 
 
Para cumplir eficazmente con los objetivos planteados se debe(43)(43) 
planificar adecuadamente el proceso que se debe realizar para la 
modificación de los procesos, además de implantar prototipos de pruebas 
para la verificación de los cambios realizados en los procesos (43). 
 
 Operación del Servicio: En este apartado se da un seguimiento minucioso 
al funcionamiento de los procesos, servicios, y algunas incidencias que 
puedan ocurrir durante la ejecución de los mismos (39)(44) .  
Los principales objetivos de esta etapa son(46): 
 
o Organizar y ejecutar aquellas actividades necesarias para la 
prestación de servicios a los clientes, tomando en cuenta sus 
requerimientos. 
o Capacitar a los usuarios acerca del nuevo y modificado servicio. 
o Coordinar el uso de la infraestructura necesaria, suficiente y 
adecuada para la prestación del servicio. 
o Buscar un equilibrio entre la estabilidad y capacidad de respuesta. 
 
  Mejora Continua del Servicio: Combina los principios, prácticas y los 
métodos de gestión de calidad, de cambios y mejoras en los procesos con el 




Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del servicio se 
resumen en(47): 
 
o Utilizar las mejores prácticas dentro de la organización para dar 
un cambio rotundo y eficaz a los procesos incrementando la 
satisfacción a los clientes. 
o  Monitorizar y analizar los parámetros de seguimiento de Niveles 
de Servicio y contrastarlos con los SLAs en vigor. 
o Capacitar en las dos primeras fases de la versión 3 de ITIL, para 
de esta manera identificar la posibilidad de incrementar nuevos 
servicios y procesos asociados a los ya existentes. 
 
Los resultados de esta fase del ciclo de vida han de verse reflejados en 
Planes de Mejora del Servicio que incorporen toda la información necesaria 
para(47)(47):(47) 
 
o Incrementar la calidad de servicios prestados a los clientes. 
o Implementar o actualizar servicios que puedan adaptarse mejor a 
los requerimientos de los clientes.  
o Mejorar y hacer más eficientes los procesos internos de la 
organización TI. 
 
Conociendo el enfoque, objetivos y el ciclo de vida de las versiones de ITIL 
se puede determinar diferencias entre estos aspectos tanto de la versión 2 y 
la versión 3(27): (ver Tabla II.II: Diferencias claves de ITIL V2 y V3). Aclarando 
que la principal diferencia entre estas dos versiones de ITIL se encuentra 










Tabla II.II: Diferencias claves de ITIL V2 y V3 
 
 
DIFERENCIA V2 V3 
Enfoque El proceso y la 
estructura del proceso 
La mejora continua 
Objetivo Alinear TI al Negocio Integrar TI en el Negocio 
Ciclo de Vida Procesos 
Independientes 
Sentido y relaciones de los 
procesos de acuerdo al 
ciclo de vida de los 
servicios TI 
 




En la  Figura  11: Enfoques de ITIL V2 e ITIL V3  se ilustra las versiones de ITIL, con 
los cinco libros mencionados en el punto anterior, cada uno de estos con sus 
correspondientes procesos. 
 
Tomando en cuenta que ITIL v3 está orientada a los procesos dentro de una 
organización, cada uno de estos tiene una relación no tan íntegra con las fases 







Figura  11: Enfoques de ITIL V2 e ITIL V3 





Gestión Financiera(49): Herramienta que provee las directrices necesarias 
para poder cuantificar el valor en términos financieros de los servicios de TI 
que se prestan, su valor por la provisión ya sea de forma interna o externa y 
la cuantificación de la perspectiva operacional.  
 
Esta gestión tiene como objetivo principal administrar de manera eficaz y 
rentable los servicios y la organización TI. Para lograr este objetivo, la 
Gestión Financiera debe: 
 
 Evaluar los costes reales asociados a la prestación de servicios. 
 Proporcionar a la organización TI toda la información financiera 




 Asesorar al cliente sobre el valor añadido que proporcionan los 
servicios TI prestados. 
 Evaluar, en colaboración con la Gestión del Portfolio de Servicios, un 
análisis financiero del retorno de la inversión (ROI). 
 Llevar la contabilidad de los gastos asociados a los servicios TI. 
 
Gestión del Portafolio: Consiste en definir una estrategia de servicio que 
sirva para generar el máximo valor controlando riesgos y costos(50)(49)(49). 
Se ocupa así mismo de facilitar a los gestores de productos la tarea de 
evaluar los requisitos de calidad y los costes que éstos conllevan.(51) 
 
Indirectamente, la Gestión de portafolio alimenta a todas las fases del Ciclo 
de Vida, ya que provee de información estratégica fundamental para orientar 
cualquier actividad.(51) 
  
Esta gestión incluye la identificación, priorización, Autorización, 
administración y control de los programas, proyectos y otras actividades o 
trabajos que permiten alcanzar los objetivos estratégicos de la organización 
o negocio (51).  
 
Gestión de la Demanda (52): Esta gestión va encaminada al estudio del 
mercado en la cual se localiza la organización, asegundo que se siga 
brindado el servicio de una manera adecuada para el cliente.  
 
En ambientes del negocio se considera que cuando mayor funcionamiento 
se le da a un servicio, existe mayor demanda del mismo, además incrementa 
los requerimientos de los clientes, para lo cual se debe pensar en la creación 




Gestión del Catálogo: Como menciona Julia Giera de Forester “"El Catálogo 




partida para cualquier empresa interesada en ahorrar dinero y mejorar las 
relaciones con el negocio”(53) Esta gestión tiene una estrecha relación con 
el portafolio de servicios, ya que este proporciona una referencia estratégica 
y técnica clave dentro de la organización TI, ofreciendo una descripción 
detallada de todos los servicios que se presentan y los recursos asignados 
para ello. Este catálogo cumple exactamente la misma función pero de cara 
al exterior.(54)  
 
Objetivo de esta gestión es el desarrollo y mantenimiento de un catálogo de 
servicios que incluya todos los datos preciso y el estado de todos los 
servicios existentes y de los procesos de negocio a los que apoyan, así 
como aquellos en desarrollo.(49) 
 
Gestión de Niveles de Servicio(49): Debe velar por la calidad de los servicios 
TI alineando tecnología con procesos de negocio y todo ello a unos costes 
razonables.  
 
Como objetivo de la Gestión del Nivel de Servicio está el negociar Acuerdos 
del Nivel de Servicio llamado más comúnmente por sus siglas en inglés 
(SLA), con los clientes, es decir diseñar servicios de acuerdo a los objetivos 
del cliente y los propuestos por la empresa, también es responsable de 
asegurar que los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y Contratos de 
Soporte (UC) sean apropiados, además de la medición, reporte y mejora de 
los niveles de servicio y de la comunicación oportuna a la empresa y clientes 
 
Gestión de la Capacidad(50): Durante esta gestión se garantiza que los 
recursos tecnológicos sean los suficientes y aprovechados de la mejor 
manera para desarrollar y ejecutar los servicios sin afectar la calidad del 
servicio que se prestarán a los clientes. (55) 
 
Gestión de Disponibilidad(49): Esta gestión es un proceso que garantiza el 
cumplimiento de disponibilidad del servicio que se brindará al cliente en 





Permite a la dirección de TI optimizar el uso de recursos sin afectar la 
calidad de los mismos, anticipar y calcular fallas, implementar políticas de 
seguridad y monitorear los objetivos de los niveles de servicio. 
 
Gestión de Continuidad(49)(50): La tarea es mantener la continuidad de los 
servicios con el control y elaboración de planes de recuperación que 
permitan mitigar riesgos que podrían afectar de forma grave los servicios de 
TI, para lo que es necesario definir estrategias, políticas y procedimientos 
que eviten en lo posible interrupción del servicio.  
 
Gestión de Seguridad(56): La meta de esta gestión es alinear la seguridad 
de TI con la del negocio y garantizar una gestión eficaz de la seguridad de la 
información en todos los servicios y actividades. 
 
Sus objetivos son (56): 
 
o Garantizar, información disponible y se pueda usar cuando se 
necesite (Disponibilidad) 
o Garantizar, información disponible exclusivamente para personas 
autorizadas (confidencialidad) 
o Garantizar, información completa, precisa y este protegida contra 
cambios no autorizados (integridad) 
o Garantizar, confiabilidad de las transacciones y el intercambio de 
información entre empresas y asociados (autenticidad y no 
desconocimiento) 
 
En sí esta gestión debe asegurar que la información proporcionada dentro 
de la institución sea correcta, completa y que siempre esté disponible para el 
uso de las personas que tienen derecho sobre la misma (58). 
 
Gestión de Proveedores(50)(59): Trata sobre la relación que debe existir 




objetivo de esta gestión es llegar a con mayor calidad del servicio, mayor 
satisfacción de los clientes a un precio accesible.  
 
Mediante esta gestión, lo que se desea conseguir es (59):  
 
o Definir nuevos proveedores y que estos sean los adecuados en caso 
de existir nuevas ofertas de servicios. 
o Tener una excelente relación laboral con los proveedores con el 
objetivo de contar con el cumplimiento de contratos. 





Planificación y Soporte(56): Aquí es el punto en el cual se debe realizar una 
planificación concreta de las actividades a desarrollarse, de igual manera 
asignar los responsables de cada una de ellas. 
 
Dentro de este proceso de debe planificar y coordinar los recursos que serán 
utilizados para el desarrollo del servicio en tiempos estimados de acuerdo al 
presupuesto y calidad que se desea lograr. Además de incrementar la 
capacidad de manipular cambios y versiones conjuntamente (53).  
 
Una buena gestión de la planificación y soporte es fundamental para saber 
dirigir posibles cambios en el servicio, de tal manera ayudar a minimizar 
posibles riesgos (53).  
 
Gestión de Cambios: La participación de esta gestión es verificar si existen 
inconvenientes, implantar mejoras o renovar los servicios que la institución 
brinda de esta manera garantizar en todo momento la calidad y efectividad 
del servicio TI(60). 
Cuando se realizan cambios en los servicios se debe asegurar que estos ser 




fiable de todas las modificaciones que se han realizado, así como dar 
seguimiento y evaluar  los servicios con los cambios efectuados(53).  
 
Gestión de configuraciones(53): El objetivo esta gestión es identificar, 
controlar, auditar, asegurar que los componentes de un servicio reconozcan 
el punto actual y el histórico de los cambios producidos. De igual manera 
que preservar la integridad de los activos. 
 
Uno de los beneficios más importantes de esta gestión es la de solucionar 
incidentes o problemas suscitados en el manejo del servicio o proceso. 
 
Gestión de Versiones y Despliegue(53): Durante esta gestión, el personal de 
la organización debe probar y analizar posibles cambios o versiones que se 
pueden realizar en los procesos, de tal manera que se garantice la 
satisfacción de los clientes. 
 
Esta gestión tiene algo de similitud con la de cambios ya que se debe tener 
bases fundamentadas o respaldos sobre los cambios y versiones realizadas 
en los procesos a lo largo del tiempo. 
  
Validación y pruebas (39)(53): Las pruebas del servicio realizan una 
contribución importante a la calidad de la provisión de servicios de Ta las 
partes interesadas. Las pruebas garantizan que los servicios nuevos o 
modificados están “ajustados al propósito” y “ajustados al uso”.  
 
Este proceso es ejecutado durante el ciclo de vida del servicio con el 
propósito de probar la calidad que este presenta y asegurar que brinde un 
servicio que cumpla con las expectativas del cliente. 
 
Evaluación(53): Una vez puesto en ejecución el servicio se da paso al 
proceso o gestión de evaluación, que no es más que evaluar la calidad del 






Esta gestión tiene como objetivos: 
 
o Analizar los cambios que se realizan en los procesos que se lleva 
cabo dentro de la institución. 
o Proporcionar de información clara y eficaz para garantizar que el 
servicio sea útil para el negocio y la toma de decisiones dentro del 
mismo. 
o Identificar requerimientos de los usuarios para corregir errores y 
diferencias.  
 
Gestión de Conocimiento(53): Esta gestión se encarga de recoger y evaluar 
datos sobre los procesos que se llevan a cabo dentro de la organización, 
además de proveer información del servicio, el estado de uso, la calidad que 
presenta, la satisfacción de las partes interesadas entre otros aspectos. No 





Gestión de Eventos(53)(60): El objetivo de esta gestión es detectar 
acontecimientos o inconvenientes que puedan ocurrir en la organización en 
el ámbito tecnológico o en la provisión del servicio para garantizar un 
funcionamiento óptimo de este. 
 
Gestión de Incidentes (53)(60): El objetivo principal de esta gestión es dar 
soporte al personal sobre problemas o inconvenientes que se presenten en 
el área de TI, dando lugar a un mejor funcionamiento del sistema, 
minimizando el impacto que este ocasionó.  
 
Los beneficios de esta gestión son (53): 
o Controla los procesos y monitoriza el servicio. 
o Optimiza los recursos. 




o Satisfacción de los clientes. 
 
Gestión de Peticiones (53): Es la encargada de captar y responder a las 
solicitudes presentadas por el personal de la institución ya sean estos 
cambios pequeños en la prestación del servicio o en la infraestructura de TI. 
 
Los objetivos de la gestión de peticiones incluyen: 
 
o Permitir a los usuarios difundir sus quejas o solicitudes sobre algún 
inconveniente presentado. 
o Conocer la disponibilidad de un servicio y qué proceso se requiere 
para tener acceso a los mismos. 
o Ayuda a resolver quejas o comentarios ofreciendo información 
general.  
   
Gestión de Acceso: Esta gestión es el proceso encargado de proveer 
permisos de acceso a los usuarios para utilizar servicio o un grupo de 
servicios(53). Esta gestión impide el acceso a usuarios no autorizados a la 
información referente a los procesos que se lleven a cabo dentro de la 
empresa, es decir de termina un nivel de permisos a los usuarios (39). 
 
Esta gestión presenta ciertos beneficios como (53): 
 
o Garantiza la confidencialidad de la información. 
o Controla el acceso a los servicios. 
o Efectividad para anular permisos en determinadas circunstancias. 
 
 Mejora continua 
 
Mejora Continua (50): Según ITIL “No se puede gestionar lo que no se 
puede controlar, no se puede controlar lo que no se puede medir, no se 





Los objetivos de mejora sólo pueden alcanzar mediante la continua 
monitorización y medición de todas las actividades y procesos involucrados 
en la prestación de los servicios TI.  
 
Entre los objetivos se puede mencionar (53): 
 
o Revisar, analizar y elaborar recomendaciones para mejorar cada una 
de las fases. 
o Reconocer e implementar actividades individuales para mejorar la 
calidad de los servicios TI. 
o Asegurar la entrega de servicios de TI.  
o Utilizar métodos de gestión de la calidad 
 
 Informes (61): Permiten evaluar los servicios ofrecidos y los resultados 
de las mejoras propuestas. Responsable de la generación y entrega de 
informes sobre los resultados conseguidos y los cambios en niveles de 
servicio.  
 
La incorporación de mejores prácticas es una forma sencilla de renovar y 
estandarizar la calidad de los procesos corporativos, de tal manera que dichas 
prácticas son acogidas por las compañías para mejorar la calidad de prestación 
de servicios. Por ello ITIL V3 tiene como objetivo fundamental mejorar la 
calidad de los servicios TI ofrecidos, evitar los problemas asociados a los 
mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuación para 
que estos a sean solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad 









2.4 Libro de Estándares para la Gestión de Proyectos – PMBOK 
 
 
De acuerdo a la compilación bibliográfica de PMBOK realizada por Laura 
Marcela Giraldo “La Guía de los fundamentos de la dirección de proyectos 
(más conocida como PMBOK) es el estándar más ampliamente reconocido 
para manejar y administrar proyectos, y ha sido desarrollado por el Project 
Management Institute (PMI), organización sin ánimo de lucro que tiene como 
objetivo asociar a profesionales para la gestión de proyectos. La guía del 
PMBOK es el único estándar ANSI para la gestión de proyectos (63). 
 
2.4.1 Origen y Evolución de PMBOK 
 
 
El Libro de estándares para la Gestión de Proyectos (Project Management 
Body of Knowledge - PMBOK) fue desarrollado por el Project Management 
Institute (PMI6), a fines de los años persiguiendo que todas las empresas 
documenten y pongan en práctica estándares para la administración del 
proyectos y que la misma esté organizada de manera verás para el desarrollo 
de sus proyectos (3)(64). 
 
PMBOK ha ido evolucionando (Figura  12: Evolución de PMBOK), desde su 
primera edición publicada en el 1987 hasta la más reciente fue publicada en el 
2013. Cada una de estas ediciones tiene un variado número de procesos para 
la aplicación. 
 
                                                          
6 PMI: Organización sin fines de lucro que avanza la profesión de la dirección de proyectos a través de estándares y 
certificaciones reconocidas mundialmente. En la práctica es un grupo de profesionales de la gerencia de proyectos que 






Figura  12: Evolución de PMBOK 
Fuente: Autores / Basado en Marco Gobierno TI Sector Público(1) 
 
 
La primera edición de la Guía de PMBOK fue publicada en 1987, intentando 
que las organizaciones analicen y documenten los resultados obtenidos de sus 
proyectos con la aplicación de una de las mejores prácticas generalmente 
aceptadas a nivel internacional como lo es PMBOK (28). Esta edición fue fruto 
de talleres iniciados en los años 80 por el PMI. Esta edición constaba de 37 
procesos. (1)(63) 
 
Entre el año 1996 y 2000 se tuvo la segunda edición, mediante comentarios 
captados de los miembros del PMI. Y fue así como en el año de 1998 este libro 
fue reconocido por la American National Standards Institute (ANSI7) como un 
estándar aplicado para la gestión de proyectos, poco después Instituto de los 
Ingenieros Electrónicos Eléctricos (IEEE8) también lo tomó en cuenta para 
dicha gestión.  Esta versión constaba de 39 procesos (1)(1)(28)(65) 
 
En la tercera edición se introdujo mejoras para este libro el mismo que fue 
publicado en el 2004 (63). Esta versión constaba de 9 áreas de conocimiento, 
                                                          
7 ANSI: Organización privada sin fines de lucro, que permite la estandarización de productos, servicios, procesos, 
sistemas y personal en Estados Unidos. 
 
8 IEEE: Asociación mundial de técnicos e ingenieros dedicada a la estandarización y el desarrollo en áreas técnicas, 
asociación internacional sin ánimo de lucro formada por profesionales de las nuevas tecnologías, como ingenieros 





comprendiendo 44 procesos(65), una manera resumida de los mismos se 
encuentran en la  Tabla II.III: Procesos de PMBOK tercera edición. 
 
Tabla II.III: Procesos de PMBOK tercera edición 
 
 
PMBOK TERCERA EDICIÓN 







Integración del Proyecto 
1. Desarrollar el Acta de Constitución del 
Proyecto 
2. Desarrollar el Enunciado del Alcance del 
Proyecto (Preliminar) 
3. Desarrollar el Plan de Gestión del Proyecto 
4. Dirigir y Gestionar la Ejecución del Proyecto 
5. Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto 
6. Control Integrado de Cambios  
7. Cerrar Proyecto. 
 
 
Alcance del Proyecto 
8. Planificación del Alcance  
9. Definición del Alcance 
10. Crear EDT 
11. Verificación del Alcance 




Tiempo del Proyecto 
13. Definición de las Actividades 
14. Establecimiento de la Secuencia de las 
Actividades 
15. Estimación de Recursos de las Actividades 
16. Estimación de la Duración de las Actividades  
17. Desarrollo del Cronograma  
18. Control del Cronograma 
 
Costes del Proyecto 
19. Estimación de Costes 
20. Preparación del Presupuesto de Costes 
21. Control de Costes 
 
Calidad del Proyecto. 
22. Planificación de Calidad  
23. Realizar Aseguramiento de Calidad 





Recursos Humanos del 
Proyecto 
25. Planificación de los Recursos Humanos  
26. Adquirir el Equipo del Proyecto  
27. Desarrollar el Equipo del Proyecto 




29. Planificación de las Comunicaciones  
30. Distribución de la Información  
31. Informar el Rendimiento  
32. Gestionar a los Interesados 
 
 
Riesgos del Proyecto. 
33. Planificación de la Gestión de Riesgos  
34. Identificación de riesgos  
35. Análisis Cualitativo de Riesgos 
36. Análisis Cuantitativo de Riesgos 
37. Planificación de la Respuesta a los Riesgos 




Adquisiciones del Proyecto 
39. Planificar las Compras y Adquisiciones 
40. Planificar la Contratación 
41. Solicitar Respuestas de Vendedores 
42. Selección de Vendedores 
43. Administración del Contrato 
44. Cierre del Contrato 
  
Fuente: Autores / Basado en: Libro PMBOK Edición 3(66)(66)(28)(66) 
 
 
La cuarta edición fue publicada en 2008, aunque no se realizaron cambios 
mayores sobre este libro, solamente se documentó y organizó de tal manera 
que sea más fácil su comprensión [28](65). Esta versión reduce el número de 
procesos a 42, en la gestión de integración con el proceso de desarrollar el 
enunciado del alcance del proyecto y en la gestión de las comunicaciones del 
proyecto ya que no identifica a los interesados(66) (ver   Tabla II.IV: Procesos y 



























1. Desarrollar el Acta 





2. Desarrollar el Plan 
para la Dirección del 
Proyecto. 
 




4. Dar Seguimiento 
y Controlar el 
Trabajo del 
Proyecto. 
5. Realizar el 
Control Integrado 
de Cambios 






 7. Recopilar Requisitos. 
8. Definir el Alcance. 
9. Crear la EDT. 
  10. Validar el 
Alcance. 










12. Definir las 
Actividades. 
13. Secuenciar las 
Actividades. 
14. Estimar los Recursos 
de las Actividades. 
15. Estimar la Duración 
de las Actividades. 
16. Desarrollar el 
Cronograma. 












18. Estimar los Costos. 
19. Determinar el 
Presupuesto 






  21. Planificar la Calidad. 
 
22. Realizar el 
Aseguramiento 
de la Calidad. 









24. Planificar el Plan de 
Recursos Humanos 
25. Adquirir el 
Equipo de 
Proyecto 
26. Desarrollar el 
Equipo de 
Proyecto 
27. Dirigir el Equipo 
de Proyecto. 









29. Planificar las 
Comunicaciones 
30. Distribuir la 
Información 
















33. Planificar la Gestión 
de Riesgos 
34. Identificar los 
Riesgos. 
35. Realizar el Análisis 
Cualitativo de los 
Riesgos. 
  38. Dar Seguimiento 






36. Realizar el Análisis 
Cuantitativo de los 
Riesgos 
37. Planificar la 




   39.  Planificar las 
adquisiciones 
40. Efectuar las 
Adquisiciones. 








Fuente: Autores / Basado en: Nueva Versión de PMBOK 2013(67) 
 
La quinta edición y la más reciente fue publicada en el 2013, la misma que ha sufrido varios cambios de la versión anterior. Felipe 
Meléndez en su presentación detalla el nuevo enfoque de la quinta edición “Se da más énfasis a los interesados y a las habilidades 
interpersonales que debe tener el Project manager, además; complementa algunos procesos para hacerlos más explícitos 
asegurando armonización con otros estándares del PMI y consistencia de la terminología PMI”(67) Esta edición consta de 47 
procesos algunos de estos modificados o eliminados de la versión anterior, para una mejor comprensión en la (Tabla II.V: Procesos y 
áreas de conocimiento PMBOK quinta edición) se indica estos cambios de manera subrayada. 
 
Entre los principales cambios realizados en esta edición se tiene (67):  
 Nueva área de conocimiento de Gestión de Interesados. 
 Nuevos procesos de plan de gestión de alcance, plan de gestión de cronograma y plan de gestión de costos, que en la 




 Se ha integrado más la ejecución con el control en dirigir y gestionar el trabajo del proyecto. 
 Los procesos de gestionar las expectativas de los interesados e identificar interesados se trasladan a la nueva área de 
































2. Desarrollar el Plan 
para la Dirección del 
Proyecto. 




4. Dar Seguimiento y 
Controlar el Trabajo 
del Proyecto. 
5. Realizar el Control 
Integrado de Cambios. 







 7. Planificar la Gestión 
del Proyecto  
8. Recopilar 
Requisitos. 
9. Definir el Alcance. 
10. Crear la EDT. 
  11. Verificar el Alcance. 













13. Planificar la gestión 
del Cronograma  
14. Definir las 
Actividades. 
15. Secuenciar las 
Actividades. 
16. Estimar los Recursos 
de las Actividades. 
17. Estimar la Duración 
de las Actividades. 
18. Desarrollar el 
Cronograma. 
 










20. Planificar la Gestión 
de Costos.   
21. Estimar los Costos. 
22. Determinar el 
Presupuesto 






  24. Planificar la Gestión 
de Calidad. 
 
25. Realizar el 
Aseguramient
o de la 
Calidad.  








27. Planificar la Gestión 
de  Recursos 
Humanos 
28. Adquirir el 
Equipo de 
Proyecto. 
29. Desarrollar el 
Equipo de 
Proyecto. 
30. Dirigir el 









































34. Planificar la Gestión 
de Riesgos. 








38. Planificar la 
Respuesta a los 
Riesgos. 









  . 
  
40. Planificar la Gestión 
de adquisiciones 
41. Efectuar las 
Adquisiciones. 













45. Planificar la gestión 
de los interesados. 
 
 
46. Gestionar la 
relacionar de 
los interesados. 
47. Controlar la relacionar 













José Luis Pérez Díaz menciona que “PMI procura definir, mantener y difundir 
un cuerpo de conocimiento con dos objetivos principales mejorar el desarrollo 
de proyectos en diferentes industrias mediante el uso de buenas prácticas y 
definir procesos de gestión de proyectos estándares y homogéneos para todo 
tipo de proyectos.”(4)  
 
2.4.2 ¿Qué es PMBOK? 
 
 
De acuerdo al estudio realizado de José Luís Pérez Días sombre PMBOK 
recalca que “PMBOK es un estándar en la administración de proyectos, 
desarrollado por el Project Management Institute (PMI), la misma que 
comprende dos grandes secciones, la primera sobre los procesos y contextos 
de un proyecto, la segunda sobre las áreas de conocimiento generalmente 
aceptadas como las mejores prácticas dentro de la gestión de un proyecto”.(4)  
 
Lo importante de este modelo es que brinda un esquema de trabajo para 
gestionar cada aspecto de un proyecto desde gestión del alcance hasta gestión 
de las adquisiciones. Es importante que cada organización debe determinar 
que partes del marco de trabajo de PMBOK es aplicable a la compañía. Esto 
dependerá de la envergadura, nivel de detalle y control que se deseen tener de 
cada proyecto.(6)  
 
Helkyn Coello en su blog comenta que “se debe pensar en PMBOK como un 
conjunto de lineamientos generales, de los cuales la organización se puede 
alimentar para establecer una metodología de trabajo propia”. (6) 
 
PMBOK es una guía que facilite el marco de trabajo, la misma que puede ser 
utilizada por personas que desempeñan ciertos roles como (68):  
 
 Los altos ejecutivos 
 Los administradores de programas y proyectos 
 Miembros del equipo del proyecto 




 Los clientes y otras partes interesadas 
 Gerentes Funcionales con empleados asignados a equipos del proyecto 
 Los educadores de gestión de proyectos de enseñanza y otros temas 
relacionados 
 Consultores y otros especialistas 
 Entrenadores de desarrollo de programas educativos de gestión de 
proyectos. 
 Investigadores que analizan la Dirección de Proyectos , a fin de 
desarrollar nuevas prácticas más eficientes y efectivas 
 Empresas de cualquier tamaño interesadas en mejorar la administración 
de sus proyectos  
 Empresas que quieran diseñar su metodología de Administración de 
Proyectos, mediante un acercamiento progresivo a mejores prácticas 
basadas en soluciones sencillas que producen resultados rápidamente  
 Empresas que ya dispongan de una metodología de Administración de 
Proyectos, y que deseen robustecerla con base en las mejores prácticas 
 
La Universidad Católica de Perú, en un reporte realizado sobre PMBOK, 
expresa que “El compendio de información proveída en el PMBOK proporciona 
a todo profesional que desee especializarse en los fundamentos de la 
administración de proyectos para poder aplicarlo en campos tan disímiles como 
la electrónica, el desarrollo de software, construcción, proyectos web, proyectos 
en industrias alimentarias, etc”.(3)  
   
El PMBOK es aplicado en el ámbito público y privado, organizaciones y 
agencias de Gobierno y empresas en general. Esta guía puede ser utilizada 
para gestionar proyectos de cualquier tipo, no está restringida a un área de 










2.4.3 Procesos de PMBOK 
 
 
El objetivo principal de PMBOK es planificar, coordinar, dar seguimiento y 
control a todas las actividades y los recursos asignados para la ejecución del 
proyecto de una forma que se pueda cumplir con el alcance en el tiempo 
establecido y con los costos presupuestados(69), existen procesos que define 





Figura  13: Procesos de PMBOK 
Fuente: Autores / Basado en: Anexo 6 de PMBOK(70) 
 
 
 Iniciación: Almudena Herranz Moreno en su proyecto de tesis expresa 
que esta etapa “es donde se establecen las bases del proyecto. Incluye, 
entre otras actividades, la definición de las metas y los objetivos, un 
estudio de viabilidad, el establecimiento de los esquemas de autoridad, 
los supuestos en los que se basa el proyecto y la identificación de los 
recursos necesarios para su ejecución (71)”  
 
 Planificación: Awilda Beriguete de León en su Bloc expresa que en la 
etapa de planificación “Se realiza la planificación de todas las 
actividades necesarias para el  proyecto, considerando las prioridades 
del proyecto,   los recursos necesarios,  los   tiempos esperados  para   




Definimos de una forma clara lo que queremos conseguir (objetivos), en 
que tiempo lo haremos (cronograma) y el coste que tendrá lograrlo 
(presupuesto). (72)”(69)(69)  
 
 Ejecución: Almudena Herranz Moreno expresa que “La ejecución es el 
proceso principal de ejecución representa el conjunto de tareas y 
actividades que suponen la realización propiamente dicha del proyecto. 
Por tanto, requiere de capacidad para programar, gestionar y coordinar 
las actividades y tomar las decisiones de manera acertada.” (71) 
 
 Seguimiento y Control: Almudena Herranz Moreno expresa que “El 
seguimiento y control consiste en el análisis continuado de la ejecución 
del proyecto en todos sus aspectos, vigilando que se ajuste a lo 
planeado e iniciando las acciones correctivas que sean necesarias y, 
actividades de evaluación que permiten comparar la situación inicial con 
la final y sacar las conclusiones sobre el éxito o fracaso del proyecto.” 
(71) 
 
 Cierre: Almudena Herranz Moreno comenta que “La etapa de cierre es 
la culminación del proyecto, todo proyecto tiene una existencia temporal, 
y finaliza cuando se cumple con lo establecido. Cierre es la etapa final 
de un proyecto en la que éste es revisado, y se llevan a cabo las 
valoraciones pertinentes sobre lo planeado y lo ejecutado, así como sus 
resultados, en consideración al logro de los objetivos planteados”.(69) 
 
Además de los procesos (Figura  13: Procesos de PMBOK), los subprocesos están 
relacionados unos con otros por medio de entradas y salidas. PMBOK describe 
estas relaciones como: Entradas, herramientas/técnicas y salidas como se 






Figura  14: Descripción de los procesos 
Fuente: Autores / Basado en: Anexo 6 de PMBOK(70) 
 
 
2.4.4 Áreas de PMBOK 
 
 
En el Libro de PMBOK en su 5ta Edición se detalla “Las áreas de conocimiento 
comprendidas en PMBOK representan un conjunto completo de conceptos, 
términos y actividades que conforman un ámbito profesional, un ámbito de la 
dirección de proyectos o un área de especialización. Estas diez áreas de 
conocimiento se utilizan en la mayoría de los proyectos” (73), durante la mayor 
parte del tiempo,(73)(73) la mismas que se detallan a continuación: 
 
 Gestión de Integración 
 
Esta Gestión incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, 
definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades 
de dirección del proyecto de modo que se manejen con éxito las 
expectativas de los interesados y se cumpla con los requisitos (73).  
 
La Gestión de la Integración del Proyecto implica tomar decisiones en 
cuanto a la asignación de recursos, equilibrar objetivos y alternativas 
contrapuestas y manejar las interdependencias entre las áreas de 






 Gestión de Alcance 
 
Aquí se incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto 
incluya todo el trabajo requerido y únicamente el trabajo para completar el 
proyecto con éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca 
primordialmente en definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en 
el proyecto (73).  
 
Los procesos, herramientas y técnicas que se utilizan en esta gestión, 
pueden variar de acuerdo al tipo de proyecto. 
 
 Gestión de Tiempo 
 
Dentro de esta gestión se determinan el plazo (fechas) de cada una de las 
actividades, la secuencia que deben tener entre ellas, estimación de 
recursos, entre otras que darán lugar al desarrollo y control del cronograma 
(73). 
 
 Gestión de Costos 
 
Está Gestión contiene los procesos relacionados con planificar, estimar, 
presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los 
costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto 
aprobado (73). 
 
Esta gestión tiene como finalidad realizar un estudio económico y financiero 









 Gestión de Calidad 
 
La Gestión de la Calidad de un Proyecto es la encargada de conocer si los 
proyectos que son expuestos para el público satisfacen las necesidades 
que estos presentan.  
Esta gestión utiliza políticas y procedimientos para implementar el sistema 
de gestión de la calidad de la organización en el contexto del proyecto, y, 
en la forma que resulte adecuada, apoya las actividades de mejora 
continua del proceso, tal y como las lleva a cabo la organización ejecutora 
(73).  
 
Además trabaja para asegurar que se alcancen y se validen los requisitos 
del proyecto, incluidos los del producto, y aborda la calidad tanto de la 
gestión del proyecto como la de sus entregables. (73) 
 
 Gestión de Recursos Humanos 
 
La Gestión de los Recursos Humanos encierra los procesos que organizan, 
gestionan y conducen al equipo del proyecto. El equipo del proyecto está 
compuesto por las personas a las que se han asignado roles y 
responsabilidades para completar el proyecto (73).  
 
Los integrantes del proyecto pueden tener diferentes conjuntos de 
habilidades, pueden estar asignados a tiempo completo o a tiempo parcial 
y se pueden incorporar o retirar del equipo conforme avanza el proyecto. 
También se puede referir a los miembros del equipo del proyecto como 
personal del proyecto (73).  
 
En la planificación y en la toma de decisiones es importante la participación 
de todos los miembros del equipo ya que cada uno de ellos pueden aportan 





 Gestión de Comunicación 
 
José Luís Pérez Díaz en su blog comenta que “La Gestión de las 
Comunicaciones incluye los procesos requeridos para garantizar que la 
generación, la recopilación, la distribución, el almacenamiento, la 
recuperación y la disposición final de la información del proyecto sean 
adecuados, oportunos y entregada a quien corresponda (interesados del 
proyecto o stakeholders)” (28). 
 
Con relación a los proyectos que la organización lleve a cabo, debe existir 
una correcta capacitación hacia el personal más cercano a los mismos, 
para de esta manera tener una comunicación eficaz entre los diferentes 
departamentos e incluso con los clientes.  
 
 Gestión de Riesgos 
 
La Gestión de los Riesgos ayuda para identificar las posibles incidencias o 
problemas que se pueda suscitar durante el desarrollo o la puesta en 
marcha del proyecto, con el objetivo de disminuir el impacto negativo que 
se de en el proyecto, a la vez de tomar medidas correctivas antes los 
mismos (73). 
 
 Gestión de Adquisiciones 
 
EL Libro de PMBOK 5ta edición sostiene que “la Gestión de las 
Adquisiciones del Proyecto proporciona los procesos necesarios para 
comprar o adquirir productos, servicios o resultados que es preciso obtener 
fuera del equipo del proyecto. La organización puede ser la compradora o 





Dentro de esta gestión se desarrolla y administra contratos para la 
obtención de los recursos necesarios los cuales deben ser autorizados por 
el equipo del proyecto. 
 
 Gestión de los interesados 
 
Dentro de esta gestión se identifican a las personas que pueden o son 
afectadas por el proyecto, además de definir cada uno de los 
requerimientos con el objetivo de alcanzar una participación activa de los 
interesados (73).  
 
En la quinta edición de PMBOK se dice que “la gestión de los interesados 
también se centra en la comunicación continua con los interesados para 
comprender sus necesidades y expectativas, abordando los incidentes en 
el momento en que ocurren, gestionando conflictos de intereses y 
fomentando una adecuada participación de los interesados en las 
decisiones y actividades del proyecto. La satisfacción de los interesados 
debe gestionarse como uno de los objetivos clave del proyecto” (73). 
 
Eduardo Corona Reyes, en su blog sobre PMBOK Gestión de proyectos 
considera que “éstas áreas de conocimiento  y cada uno de los grupos de 
procesos se encuentran relacionados entre sí, y la relación de los mismos es lo 
que conduce a una correcta gestión de proyectos (64)” 
 
2.4.5 Beneficios de PMBOK 
 
 
La aplicación de la guía de PMBOK presenta ciertos beneficios en diferentes 
ámbitos destacando en el departamento de las TI y sobre todo para el negocio 
en el que se la aplica. En la Tabla II.VI: Beneficios de PMBOK, se presenta los 






Tabla II.VI: Beneficios de PMBOK 
 
 
EN EL NEGOCIO EN EL DEPARTAMENTO DE TI 
(74)(75) 
 Establece mecanismos para 
responder con eficiencia a las 
nuevas demandas del negocio en 
materia de TI (74).  
 Aumenta la satisfacción del cliente, 
ya que las áreas proveedoras de TI 
saben y entregan lo que el cliente 
necesita (74).  
 Mejora los flujos de comunicación 
entre el personal de informática y 
los clientes o usuarios interesados 
en los proyectos de TI (74).  
 Conduce a la eficiencia en la 
utilización de los recursos de TI de 
la empresa (74).  
 Adapta e integra las 
especificaciones, planes y enfoque 
metodológico de los diversos 
interesados en el proyecto de TI 
(75).  
 Genera ahorros sustantivos al 
desarrollar los proyectos de TI con 
base en las mejores prácticas para 
la administración de proyectos 
(74).  
 Permite tomar mejores decisiones 
en materia de inversión en TI (75).  
 Incrementa el retorno de inversión 
para la empresa (75). 
 Permite identificar de forma precisa 
los requisitos que deben satisfacer el 
producto o servicio de TI.  
 Ayuda a los colaboradores de TI, a 
establecer objetivos claros.  
 Equilibra las demandas concurrentes 
de alcance (calidad), tiempo y costos 
durante la realización de los 
proyectos de TI.  
 Administra y garantiza la calidad de 
los productos o servicios de TI 
generados durante el proyecto. 
 Proporciona mecanismos de 
administración de riesgos para 
brindar una certeza razonable de que 
se alcanzarán los objetivos de los 
proyectos de TI. 
 Facilita la planificación de las 
actividades del responsabilidades e 
identificando entregables tangibles.  
 Sirve como guía para la definición de 
los estándares y procedimiento de la 
empresa para administrar de forma 
más eficiente los proyectos de TI.  
 Sirve como guía para identificar e 
invertir recursos sólo a proyectos 
viables 
 Reduce el tiempo de realización de 
los productos y servicios de TI.  
 Permite realizar estimulaciones 
reales de los tiempos requeridos para 




 Permite dar seguimiento a las 
actividades de los proyectos de TI, 
garantizando que se desempeñan en 
conformidad con lo definido durante 
la planeación.  
 Ayuda al departamento de TI a 




Fuente: Autores / Basado en: Investigación de la Universidad Autónoma de Mexico(75) 
 
La aplicación de la Guía de PMBOK en su quita edición aporta varios 
beneficios a la organización, con el incremento de la gestión de interesados, 
teniendo en cuenta de manera clara los requisitos definidos para la satisfacción 




















Para el desarrollo de la guía se ha tomado en cuenta las mejores prácticas 
aceptadas internacionalmente para la prestación de servicios y la gestión de 
proyectos dentro de una organización.  
 
En el presente capítulo se llevará a cabo el desarrollo de la Integración de ITIL 
y PMBOK en base a un procedimiento que consta de tres etapas (revisión, 
análisis e integración de los frameworks), de cada una de ellas se obtendrá 
información para la estructura de la guía mediante datos de entradas, procesos 










3.2 Revisión de los Frameworks de ITIL y PMBOK 
 
 
La revisión de la literatura de los frameworks se ha llevado a cabo en el 
CAPITULO II, en el cual se detallan definiciones, objetivos, beneficios fases y 
procesos, de cada uno, para conocer el propósito de las mejores prácticas  
(ITIL y PMBOK) dentro de un buen Gobierno TI, dando lugar al análisis de los 
frameworks. 
 
La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL)  es 
considerada una de las mejores prácticas para facilitar la entrega de servicios 
de alta calidad enfocado a la satisfacción del cliente, en cambio; el Libro de 
Estándares para la Gestión de Proyectos (PMBOK) es un conjunto de 
lineamientos para la gestión de proyectos desde su alcance hasta las 
adquisiciones de los mismos, aplicado para cualquier tipo ya que nos está 




3.3 Análisis de los frameworks ITIL y PMBOK 
 
 
El Análisis de los frameworks permite determinar la factibilidad de la integración 
mediante parámetros de comparación tales como: Las fases y beneficios tanto 
para la organización como para las TI como se exponen en la Figura 16: 
Parámetros de Comparación  con el objetivo de obtener sus diferencias, 








El análisis de ITIL y PMBOK de acuerdo a los parámetros establecidos se 
detallan en la  Tabla III.VII: Análisis Comparativo 
 
 
Tabla III.VII: Análisis Comparativo 
 
 ESTANDARES 
PARAMETROS ITIL V3 (5 libros - 24 
procesos ) 
PMOK 5ta Edición (47 
proceso) 
Ciclo  de vida del 
Servicio/ Proyecto 
Estrategia de Servicio Iniciación  
Diseño de Servicio Planeación 









Transición de Servicio Monitoreo y Seguimiento 

















Organización Mejora continua en la 
prestación de servicios 
TI 
Responde con eficiencia a las 
nuevas demandas del negocio 
Reducción de riesgos 
para cumplir con los 
objetivos de la 
organización 
Administración de riesgos  para 
alcanzar los objetivos de TI 
Mejores prácticas para 
la gestión de servicios 
Mejores prácticas para la 
gestión proyectos 
Mayor flexibilidad frente a cambios del entorno y del 
mercado 
Enfoque en la 
satisfacción del cliente 
Aumenta la satisfacción del 
cliente ya que se conoce y se 
entrega lo que esté necesita 
Seguimiento del 
catálogo de servicio 
para la mejora de los 
mismos 
Seguimiento de las actividades 
de los proyectos para que se 
cumpla con lo definido para 
culminar el proceso 
Evalúa las necesidades del usuario 
TI Manejo de un 
vocabulario común en la 
definición de procesos 
de un proyecto 
Mejora la comunicación entre 
todos los interesados del 
proyecto 
Objetivos alineados 
entre TI y la 
organización 
Objetivos claros  entre toda la 
organización 
Basados en procesos 
del servicio 








Una vez realizado en análisis de estos frameworks, se puede mencionar que 
existe más similitudes que diferencias entre ellos, considerando factible la 
integración de ITIL Y PMBOK. 
  
3.3.1 Similitudes entre ITIL Y PMBOK 
 
 
Las similitudes más relevantes entre ITIL y PMBOK se las ha considerado en 
base a los beneficios que presta a la organización como para el departamento 
y comunidad de usuarios de TI, mismas que se detallan en la Tabla III.VIII 
Similitudes de ITIL y PMBOK. 
 
 




Beneficios para la Organización  Son escalables, adaptables y 
ofrecen la utilidad de un marco 
de referencia para organizar 
procesos y conocimientos. 
 Son las mejores prácticas 
generalmente aceptadas tanto 
en el sector público como en el 
privado. 
 Se enfocan en las necesidades 
del cliente / usuario y en la 
satisfacción. 
 Se basan en procesos. 
 Seguimiento en las actividades 
y procesos. 




al manejo de un lenguaje 
común. 
 Objetivos de la organización 
alineados con los de las 
tecnologías de información. 
 
 
Tanto ITIL como PMBOK son considerados las mejores prácticas aplicadas en 
la organización, ya que estos se basados en procesos y enfocados a 
incrementar la satisfacción del usuario. 
 
3.3.2 Diferencias entre ITIL y PMBOK 
 
Conociendo que PMBOK se enfoca en la gestión de proyectos desde el inicio 
hasta su culminación, mientras que ITIL se basa en la gestión de servicio y la 
mejora continua de los mismos; se determina algunas diferencias entre estos 
frameworks, mismas que se detallan en la Tabla III.IX: Diferencias de ITIL y PMBOK 
 
 





ITIL v3 (Information 
Technology Infraestructure 
Library) 
PMBOK 5ta edición (Project 








Ciclo de Vida 
del Servicio 
 Se centra en el ciclo de 
vida del servicio (mejora 
continua) 
 Se centra en el ciclo de 
vida de un proyecto (inicio-
fin) 
o Estrategia del Servicio o Iniciación 
o Estrategia del Servicio o Planeación 
o Diseño del Servicio 





/Proyecto o Operación del Servicio 
o Mejora Continua del 
Servicio 
o Monitoreo y Control 
o Estrategia del Servicio o Cierre 
Organizació
n 
 Se basa en la gestión de 
Servicios 
 Se basa en la gestión de 
proyectos 
TI  Basado en procesos del 
servicio 




Fuente: Autores  
 
 
De acuerdo a la comparación realizada entre las diferencias y similitudes de 
estos frameworks, se establece que no existe una fase equivalente de cierre 
del proyecto en ITIL como en PMBOK, ya que los proyectos como lo define 
PMBOK “corresponden a un esfuerzo temporal que define un comienzo y final” 
mientras que en ITIL “un proyecto es una operación que nunca se termina”(76) 
  
Se puede mencionar que tanto ITIL como PMBOK son frameworks 
complementarios uno del otro, ya que el objetivo de los mismos encaja en la 
aplicación de las mejores prácticas dentro de una organización para que esta 
madure tanto en el ámbito de gestión de proyectos y prestación de servicios 
(77), determinando así la factibilidad de integración. 
 
Conociendo las similitudes y diferencias principales en el ciclo de vida para la 
gestión de proyectos como para la prestación de servicios, se da paso a 








3.4 Integración de ITIL y PMBOK 
 
 
Conociendo que es factible la integración de ITIL y PMBOK, se determinará los 
objetivos y ventajas que presentará la integración de los frameworks dentro de 
una organización tanto en el ámbito público como privado, considerando los 
aspectos más relevantes de cada uno de ellos con el propósito de desarrollarla 
guía de integración de ITIL y PMBOK. 
 
3.4.1 Objetivos de la Integración de ITIL y PMBOK 
 
 
Dentro de una organización, es absolutamente necesario basarse en un marco 




 Implementar las mejores prácticas de ITIL y PMBOK para la gestión de 
servicios y proyecto dentro de la organización. 
 
 Enlazar los requerimientos del negocio con los de TI. 
 
 Conocer a detalle cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro 
de la organización para tener un constante seguimiento de ellos. 
 
 Implantar la mejora continua de los servicios prestados. 
 
 Mejorar la atención a los usuarios para así asegurar la calidad del 
servicio brindado asegurando la satisfacción de los mismos. 
 







3.4.2 Ventajas de la Integración 
 
 
La integración de estos dos estándares presenta varias ventajas para una 
organización tanto en la gestión de proyectos como en la administración de 
servicios TI ya que es adaptable a diferentes empresas independientemente 
del tamaño y de la actividad a la que se dedique.  
 
Esta integración incrementa la satisfacción del cliente, identificando de manera 
precisa sus necesidades, de tal manera que se implemente una solución 
adecuada utilizando recursos de TI apropiados y realizando el seguimiento 
óptimo durante el desarrollo del mismo. 
 
ITIL y PMBOK, conjuntamente, fortalecen las líneas de comunicación entre el 
área de TI y los intereses de las áreas operativas haciéndola mucho más 
eficiente y verás.  
 
Finalmente; garantiza la disponibilidad, confiabilidad e integridad de la 
información ya que proporciona las mejores prácticas para mejorar los 
procesos de administración de los proyectos. 
 
3.4.3 Aspectos para la integración de ITIL y PMBOK 
 
 
Luego de un estudio de los frameworks de ITIL y PMBOK se define un modelo 
integrado para un Gobierno TI eficiente y eficaz, basado en la operación de 
servicios y el ciclo de vida de los procesos (considerados proyectos).  
 
Mediante el análisis de las similitudes, diferencias y la relación de los 
frameworks, se ha desarrollado la Integración de ITIL y PMBOK, considerando 
la relación que tienen estos en cuanto al parámetro de ciclo de vida del servicio 
(ver  Tabla III.IX: Diferencias de ITIL y PMBOK) tomando a ITIL como eje principal de 





 Estrategia del Servicio 
 
Conociendo que esta etapa de ITIL se enfoca al estudio de mercado, para 
saber qué servicios ofrecer a los usuarios por ello se toma en cuenta la 
Gestión de la Demanda. En cuanto a PMBOK por el lado de gestión de 
proyectos se considera la Gestión de Integración, gestión de Interesados, 
de alcance, tiempo y costo.  
 
Estas gestiones permitirán identificar a los interesados a los que se ofrecerá 
un servicio nuevo o mejorado de acuerdo a la recopilación de los requisitos, 
de los cuales se definirá sus actividades, secuencia y estimación 
determinando así  el presupuesto.  
 
Toda esta información será específica en un documento que de paso a la 
creación o mejora de dicho servicio.   
 
 Diseño, transición y operación del Servicio  
 
Dentro del diseño del servicio en ITIL se tiene: Gestión de Catálogo, niveles 
de servicio, capacidad, disponibilidad, continuidad, seguridad y 
proveedores,  de la cual se tomó en cuenta la Gestión del Catálogo del 
servicio que detalla los procesos del negocio creados y en desarrollo. 
 
En la transición se toma en cuenta la Planificación y soporte, mientras que 
en la operación del servicio se selecciona la Gestión de eventos, peticiones 
e incidentes.  
 
Cada una de las etapas mencionadas en este punto de ITIL tiene su 
referente en PMBOK con respecto a la ejecución con la Gestión de 







 Mejora Continua del Servicio 
 
Para una mejora continua de los servicios brindados a los usuarios, se 
aplica el destacado Ciclo Deming de ITIL que permitirá identificar el estado 
actual de los procesos  para determinar las posibilidades de mejora. 
 
Referente a PMBOK se toma la Gestión de Tiempo del Proyecto, que ayuda 
para el control del cumplimiento de las actividades establecidas en los 
tiempos estipulados. 
 
A continuación en la Tabla III.X: Consideraciones para la Integración de ITIL y PMBOK 
se resumen  las gestiones de cada uno de los frameworks consideradas para la 
creación de la Guía. 
 
 
Tabla III.X: Consideraciones para la Integración de ITIL y PMBOK 
 
 
ITIL v3 (Information Technology 
Infraestructure Library) 
PMBOK 5ta edición (Project Management 
Body of Knowledge) 
 Estrategia del Servicio 
o G. de Demanda 
 
 Iniciación 
o G. de Integración del Proyecto 
 Desarrollo del acta de aprobación 
o G. de Interesados del Proyecto 
 Identificación de los Interesados 
 Planeación 
o G. de Alcance del Proyecto 
 Recopilación de Requisitos 
o G. de Tiempo del proyecto 
 Definir las actividades. 
 Desarrollar el cronograma. 
 Secuenciar las actividades. 





 Estimar la duración de las 
actividades. 
o G. de Costos 
 Estimar costos 
 Determinar presupuesto 
 Diseño del Servicio 





o G. Comunicaciones del Proyecto 
 Gestionar las expectativas de los 
interesados. 
 Transición del Servicio 
o Planificación y Soporte 
o Gestión del conocimiento 
 Operación del Servicio 
o G. de Eventos 
o G. de Incidentes 
o G. de Petición 
 Mejora Continua del 
Servicio 
o Proceso de Mejora 
 Monitoreo y Control 
o G. Integración del Proyecto 
 Dar seguimiento y controlar el 
trabajo del proyecto 
o G. del Tiempo del Proyecto 
 Controlar Cronograma 
 Estrategia del Servicio 
o G. de Demanda 
 
 Cierre 
o G. Integración del Proyecto 





Luego de un estudio de los frameworks de ITIL y PMBOK se define un modelo 
integrado para un Gobierno TI eficiente y eficaz, basado en la operación de 








3.4.4 Creación de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK 
 
 
En este punto se desarrollará una Guía para un Buen Gobierno TI, aplicando 
las mejores prácticas (ITIL y PMBOK), tomando en cuenta los aspectos 
definidos en la Tabla III.X: Consideraciones para la Integración de ITIL y PMBOK. 
 
Para esta guía se han definido cinco fases (ver Figura  17: Guía de Integración de 
ITIL y PMBOK):  
 
 Fase I: Estudio Preliminar: Describe información clave de la empresa, 
como también un estudio de la demanda. 
 
 Fase II: Táctica del Negocio: En la cual se generaliza y se clasifica los 
servicios y procesos. 
 
 Fase III: Accesibilidad: Aquí se realiza una estimación de costos y 
aprobación del proyecto. 
 
 Fase IV: Construcción de los Procesos: Se elabora una planificación 
y desarrollo de la misma. 
 
 Fase V: Mejora Continua: Se evalúan los procesos y determinan 











Fase I: Estudio Preliminar 
 
En esta primera fase de la Guía se describe información de la empresa, así 
también como se realiza un estudio de la demanda de servicios brindados por 




Es un importante elemento de la planificación estratégica de una empresa, 
es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u 
organización, es la determinación de la/s funciones básicas que la empresa 










Es el complemento para la misión, ya que se define el camino al cual se 
dirige la empresa a largo plazo y en qué se deberá convertir, tomando en 
cuenta el impacto de las nuevas tecnologías, de las necesidades y 
expectativas cambiantes de los clientes, de la aparición de nuevas 




Los objetivos son resultados, situaciones o estados a los que se pretender 
alcanzar en un periodo de tiempo y a través del uso de los recursos con los 
que dispone o se planea disponer.  
 
Establecer los objetivos, adquiere una gran importancia ya que determinan el 
camino que se debe seguir y a su vez resulta una manera de motivar y 




Es la representación gráfica de la estructura de una empresa, identificando 
la estructura departamentales y en algunos casos a las personas que las 
dirigen. El organigrama permite obtener una idea uniforme y sintética de la 
estructura formal de una organización, desempeñando así un papel 
informativo también como presentando todos los elementos de Autoresidad, 
niveles de jerarquía y la relación entre ellos. 
 
 Gestión de la Demanda(39)  
 
Dentro de la gestión de la demanda, se debe realizar el estudio de mercado 
al cual está sometida la organización identificando óptimos espacios de 
mercado analizando aquellos servicios de mayor demanda dentro de la 
institución así como aquellos ofertados por otras; de esta manera habilitar 




que la competencia brindando calidad de servicio a los usuarios y su 
satisfacción. 
 
Una actividad clave de esta gestión es el Desarrollo de la Oferta, en donde 
se toma en cuenta las distintas opciones para cada segmento del mercado 
de acuerdo a las necesidades de los usuarios, tomando en cuenta los tipos 
de servicios que se brindan como son:  
 
Los servicios esenciales son aquellos sin los que el negocio no puede 
satisfacer las necesidades del cliente, representando el valor que el cliente 
desea y los servicios de soporte, que pueden estar orientados a dar 
continuidad al servicio o a mejorar la propuesta de valor representando así 
aquellas características que diferencian nuestro producto de otros similares 
ofrecidos por la competencia. 
 
Para comprobar que las definiciones de servicios son correctas hay que 










Fase II: Táctica del Negocio 
 
Dentro de esta fase se desarrollan varias acciones como identificar de manera 
general los servicios y procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa 




o ¿Qué tipo de servicios se ofrece?  
o ¿Quiénes son los usuarios?  
o ¿Qué tipos de resultados se obtienen? 
(Funcionalidad) 
o ¿Cómo crean valor estos resultados para los 
clientes? 






 Generalización de Servicios y Procesos 
 
La elaboración del catálogo de servicios contiene información referente a los 
servicios que los usuarios deben conocer para asegurar un buen 
entendimiento entre éstos y la organización TI. 
 
Los servicios listados en el catálogo tienen las siguientes restricciones: 
 
o Escritos de manera comprensible para personal no especializado 
o Ser utilizado como guía para orientar y dirigir a los usuarios 
o Registrar los usuarios actuales de cada servicio 
o Encontrarse a disposición de todo el personal que se halle en 
contacto directo con los usuarios 
 
A continuación, se presenta datos que se debe considerar al momento de 
realizar el Catálogo para cada servicio(78): 
  
o Nombre y descripción. 
o Propietario del servicio. 
o Usuario. 
o Otras partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.) 
o Fechas de versión y revisión. 
o Niveles de servicio acordados (Estratégico, claves, apoyo) 
o Condiciones de prestación del servicio. 
o Cambios 
Cabe mencionar que se debe realizar un mantenimiento y actualización de 
la información que consta en el catálogo ya que existe información clave en 








 Clasificación de Servicios y Procesos 
 
La clasificación de los procesos se lleva a cabo de acuerdo al grupo que 
estos pertenecen (ver Figura  18: Niveles de servicios y procesos), estos están 
relacionados de acuerdo al área en donde se aplican ya sea a nivel 




Figura  18: Niveles de servicios y procesos 
Fuente: Autores / Basado en: Gestión de Calidad(80) 
 
 
Fase III: Accesibilidad 
 
Para verificar si es factible la realización del proyecto se debe tomar en cuenta 
todos los recursos disponibles, estimando costos y determinar el presupuesto 
para la implantación del mismo. 
 
Además se expone a la parte interesada dichos costos para de esta manera 
dar paso a la creación del proyecto. 
 
Dentro de la Gestión de costos en la cual es aplicable PMBOK se detallan 
ciertas entradas, herramientas/técnicas y salidas de cada actividad que se lleva 
a cabo para esta gestión (ver Figura  19: Entradas, herramientas/técnicas y salidas 
para Gestión de Costos) 
 
Procesos que orientan y dirigen a los 
procesos claves y de soporte 
La razón de ser de la empresa.  
Objetivo principal de actividad 








Figura  19: Entradas, herramientas/técnicas y salidas para Gestión de Costos 




 Estimación de Costos 
 
La estimación de los consiste en desarrollar una estimación aproximada de 
los recursos monetarios necesarios para completar las actividades del 
proyecto (73). El beneficio de este proceso es definir estimaciones sobre los 
costos que implica el desarrollo del proyecto. 
  
En sí dentro de la estimación de costos, se debe tomar en cuenta el realizar 
un análisis financiero (todos los rubros necesarios flujo de caja) y económico 
(utilidad obtenida) para la implantación del proyecto, de esta manera dar a 
conocer el costo estimado del proyecto a los directivos de la organización.  
 
Dentro del análisis financiero se toma en cuenta los activos fijos como son: 
maquinarias y equipos, equipos de cómputo, de oficina, muebles y enseres, 
etc., activos diferidos tales como los gastos de constitución e instalación y 




































Figura  20: Aspectos considerados en el análisis financiero 




 Acta de Constitución del Proyecto 
 
El acta de constitución es un documento que autoriza formalmente la 
existencia de un proyecto en la que se define el alcance, los objetivos y los 
participantes del proyecto, una visión preliminar de los roles y 
responsabilidades, requerimientos del proyecto, entregables, costos y 
recursos dando así paso para la implantación de manera formal al proyecto. 
 
El beneficio clave de este proceso es un inicio y unos límites del proyecto 
bien definidos, la creación de un registro formal del proyecto y el 
establecimiento de una forma directa para que la dirección general acepte 
formalmente y se comprometa con el proyecto.(73) 
 
 
Fase IV: Planificación y Desarrollo 
 
 
Dentro de la planificación del proyecto, se toma en cuenta la gestión de tiempo 
es decir, obtener el catálogo de servicios priorizados, estimar los recursos 


















controlar en cronograma que se aplicará para los servicios solicitados por parte 
de la organización y sus usuarios. 
 
Para el desarrollo se considera la gestión de integración del proyecto, en el 
cual se lleva a cabo el cumplimiento del cronograma planteado, para lo cual se 
elaboran fichas y diagramas correspondientes a cada proceso, subprocesos y 
actividades. 
 
 Planificación  
 
La gestión de tiempo permite determinar qué actividades se necesita realizar 
en el proyecto, en qué secuencia se las debe realizar, qué recursos empleará 
cada una de las actividades, la duración de cada actividad y del proyecto. 
 
En esta etapa se considera seis aspectos importantes: 
 
o Definir y documentar las actividades que se planifica realizar, las mismas 
que contienen entradas, herramientas/técnicas y salidas que se indica 
en la Figura  21: Definición de actividades: entradas, herramientas/técnicas y 
salidas. El beneficio de este proceso es el desglose de los paquetes de 
trabajo en actividades que proporcionan una base para la estimación, 










Figura  21: Definición de actividades: entradas, herramientas/técnicas y 
salidas 



















o Secuenciar las actividades de manera ordenada lógicamente con 
relaciones de precedencia considerando entradas, 
herramientas/técnicas y salidas para obtener la máxima eficiencia 
teniendo en cuenta todas las restricciones del proyecto (ver Figura  22 








Figura  22 Secuencialización de actividades: entradas 
herramientas/técnicas y salidas 
Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edición(73) 
 
 
o Estimar los recursos de las actividades tipo y cantidad (personas, 
equipos o material) y qué cantidad de cada recurso se utilizará. Este 
proceso se coordina estrechamente con el proceso de estimación de 
costos, además presenta al igual que las otras etapas entradas, 
herramientas/técnicas y salidas (ver Figura  23: Estimación de recursos a 







• Lista de actividades.




• Análisis de reserva.
Herramientas y 
Técnicas
• Estimación de 





Figura  23: Estimación de recursos a actividades: entradas, 
herramientas/técnicas y salidas 
Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edición(73) 
 
 
o El estimar la duración de las actividades requiere que se estime la 
cantidad de esfuerzo de trabajo necesario para completar las actividades 
definidas en el cronograma, estimar la cantidad de periodos laborales 
necesarios para completar dichas actividades, además de la cantidad 
prevista de recursos utilizadas para cada una. Identificamos las 
entradas, herramientas/técnicas y salidas en la Figura  24: Estimación de 











Figura  24: Estimación de duración de actividades: entradas, 
herramientas/técnicas y salidas 






• Lista de servicios
priorizados.















• Diagrama del 
cronograma
• Diagrama de 
barras
Salidas
o Desarrollar el cronograma es una actividad interactiva, determina las 
fechas de inicio y finalización planificadas para las actividades del 
proyecto. El desarrollo del cronograma exige que se revisen y se corrijan 
las estimaciones de duración y las estimaciones de los recursos para 
crear un cronograma del proyecto aprobado que pueda servir como línea 
base con respecto a la cual poder medir el avance (ver Figura  25: 
Desarrollo del Cronograma: entradas, herramientas/técnicas y salidas). Esta 
tarea genera un modelo de cronograma con fechas planificadas para 














Figura  25: Desarrollo del Cronograma: entradas, herramientas/técnicas y 
salidas 





El desarrollo del proyecto consiste en la ejecución del cronograma 
planteado, en el cual por cada servicio definido se debe realizar actividades 







Figura  26: Actividades durante el desarrollo 
Fuente: Autores  
 
 
La mayoría de sistemas son difíciles de comprender, amplios, complejos 
con varios puntos de contacto entre sí y un gran número de departamentos 
y puestos implicados (82)(80)(80); es por esto que se crean modelos que no 
son más que representaciones gráficas de un procesos con sus respectivas 
actividades, definir puntos de contacto con otros procesos así como 
identificar subprocesos que se requieren para su ejecución.  
 
Para realizar un diagrama de procesos, suelen ser utilizados símbolos que 
están normalizados por la American Nacional Estándar Institute (ANSI) (82), 








Ficha de Procesos y Subprocesos: Para obtener una mejor visión sobre el 
catálogo de servicios, se sede diseñar la ficha correspondiente a cada uno de 
los procesos y subprocesos, a continuación se define el modelo de ficha (ver 
Tabla IV.XV: Ficha del proceso para soporte a usuarios) 
 
Los servicios o procesos son clasificados de acuerdo su fin: 
 
Petición (83): Una petición de servicio es una solicitud de información, 
asesoramiento, cambio estándar o acceso a un servicio por parte del usuario. 
Tiene como objetivo poner a disposición de los usuarios un canal a través del 
cual puedan solicitar y recibir servicios; para ellos debe existir un proceso de 
aprobación y cualificación. 
 
El ámbito de su aplicación varía en función de la naturaleza de las peticiones. 
En la mayor parte de los casos, el proceso se puede dividir en una serie de 
actividades que hay que realizar.  
 
Existe una diferencia importante entre incidencia y petición de servicio; una 
incidencia suele ser un evento no planificado, mientras que una petición de 
servicio tiende a ser algo que se puede y se debe planificar (49). 
 
Incidente: Son aquellas acciones que causan interrupción de un servicio. La 
gestión de incidentes tiene como objetivo volver a la situación normal lo antes 
posible y minimizar el impacto sobre los procesos del negocio (83). 
 
Esta gestión cubre cualquier evento que interrumpa o pueda interrumpir un 
servicio. Esto significa que incluye eventos comunicados directamente por los 
usuarios, ya sea a través de un centro de servicio al usuario o con las diversas 
herramientas disponibles. 
 
Cabe mencionar que tanto las incidencias como las peticiones de servicio se 
comunican al centro de servicio al usuario pero no son iguales. Las peticiones 




soporte, entrega, información, consejo o documentación por parte de los 
usuarios. 
 
Eventos: Dar seguimiento a todos los sucesos que se relacionen con la 
infraestructura TI para verificar un correcto funcionamiento y prevenir futuros 
acontecimientos(84). 
 
La gestión de eventos se puede aplicar a cualquiera de los aspectos de la 
gestión de servicio que se deba controlar y se pueda automatizar, como por 
ejemplo: Elementos de configuración, seguridad, monitorización de licencias y 
condiciones ambientales. 
 
Acceso: La gestión de acceso asegura que los usuarios tengan acceso a un 
servicio, pero no garantiza que éste esté disponible en momentos específico. 
 
Problemas (83): Esta gestión se encarga de controlar en ciclo de vida de todos 
los problemas.   El objetivo principal es prevenir problemas e incidencias, 
eliminar la repetición de incidencias y minimizar el impacto de estas que no se 
puedan evitar. 
 
El ámbito de su aplicación es incluir todas las actividades necesarias para 
diagnosticar la causa de incidencias y encontrar una solución a esos 
problemas, garantizando que la solución que se implemente con los 
procedimientos de control correctos. 
 






Tipo: Pueden se petición, incidente, eventos, acceso, 
problemas 
Nivel de Servicio: 
Estratégico/Clave/apoyo 
Fecha de Inicio: 
Estado: Iniciado/Pendiente/Finalizado 
Tiempo planificado: Tiempo real: 




Descripción: Descripción detallado del proceso 
Subprocesos/Actividades: Lista de subprocesos o actividades que 







Tabla III.XII: Ficha de Subprocesos 
 
 
Id Subproceso: Identificador 
de Subproceso 
Nombre Proceso: Nombre 
correspondiente al proceso 
Nombre Subproceso: Nombre correspondiente al subproceso 
Descripción: Descripción detallado del subproceso 






o Control de cronograma (85): Permite determinar el estado de las 
actividades con el objetivo de conocer el avance de estas realizando 
cambios oportunos para cumplir lo planificado. El beneficio clave de este 
proceso es que proporciona los medios para detectar complicaciones en 
el cumplimiento del plan y tomar medidas correctivas y preventivas y 
evitar futuros inconvenientes (ver Figura  27: Control del cronograma: 








Figura  27: Control del cronograma: entradas, herramientas/técnicas y 
salidas 
Fuente: Autores / Basado en: Libro de PMBOK 5ta Edición(73) 
 
 
Fase V: Mejora Continua 
 
 
En esta etapa se realiza un análisis de todos los resultados obtenidos en 
cuanto a la prestación del servicio, es decir; analizar si los objetivos planteados 
de la organización han sido cumplidos de manera eficaz y eficiente. 
 
En caso de existir inconvenientes con el análisis realizado se toma en cuenta el 
llamado Ciclo Deming, que no es más que una estrategia de mejora continua 
de la calidad, en base a cuatro pasos fundamentales como se indica en la 
Figura  28: Ciclo Deming, mejorando la rentabilidad de la provisión de servicio sin 





Figura  28: Ciclo Deming 





El proceso de mejora continua permitirá a la organización: 
 
 Conocer en profundidad la calidad y rendimiento de los servicios de TI 
ofrecidos. 
 Detectar oportunidades de mejora. 
 Proponer acciones correctivas. 
 Supervisar su implantación. 
 
Recordemos que el proceso de mejora continua está ligado con cada una de 
las fases del ciclo de vida de un servicio. 
 
 




Una vez tomado en cuenta todos los aspectos indispensables para la 
elaboración de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK, se menciona algunas 
consideraciones antes de aplicar la guía: 
  
 Conocer concretamente la actividad de la empresa, de acuerdo a esto 
se realiza o no el estudio de demanda.  
 Si la guía va a ser aplicada en ámbitos administrativos no es necesario 
realizar el análisis financiero ni económico, caso contrario (empresas de 
desarrollo) es recomendable hacer dichos análisis. 
 Definir claramente los procesos que se llevan a cabo dentro de la 
empresa (Catálogo de Servicios), no usar términos técnicos (lenguaje 
común). 
 La guía no será la misma para todas las empresas, ya que cada una de 
ellas proponen sus propios procesos. 













CAPÍTULO IV  
 






Dentro del Instituto de Ecodesarrollo Regional Amazónico (ECORAE) 
existen diversos inconvenientes como islas de información procesada 
bajo diferentes metodologías y estándares, además de la ausencia de 
información personalizada y/o relevante para la toma de decisiones, poca 
difusión y acceso a la información. 
 
Por dichos motivos, ECORAE ha implementado el Sistema Integrado de 
Información Amazónico (SIITA), mismo que genera un modelo de gestión 
que articula en forma integral los procesos de planificación, de ejecución 
y evaluación, analizando bajo criterios personalizados y con niveles de 
acceso para evitar duplicación de esfuerzos y recursos, con metas claras 




Dentro del SIITA se ha desarrollado un componente para el soporte a 
usuarios en base a la Guía de Integración de ITIL y PMBOK, el mismo 
que se detalla en el presente capítulo.  Este componente permitirá el 
ingreso de diversas incidencias que se pueden presentar dentro del 
sistema. Mejorando la comunicación entre el personal del Instituto.  
 
4.2 Estudio Preliminar 
 
 
En esta fase de la metodología se toma en cuenta la misión, visión, objetivos y 
organigrama que forman parte de la institución. 
 
 Misión 
Diseñar y ejecutar una estrategia consensuada con los actores locales, 
nacionales e internacionales, basada en un sistema de evaluación y 
rendición de cuentas, para alcanzar el desarrollo humano sustentable de la 
Región Amazónica Ecuatoriana. 
 
 Visión 
Ser un organismo líder, transparente y participativo que promueva con 
identidad amazónica el desarrollo humano sustentable de la región, 
fortaleciendo su integración al país y a la cuenca amazónica, en un marco 




o Implementar un subsistema de información para intensificar y 
diversificar el acceso a la información de la CTEA articulado al 
Sistema Nacional de Información. 
 
o Obtener información válida, oportuna y confiable que permita la toma 





o Alinear los objetivos instituciones con los de la tecnología de 
información para mejorar los procesos de la misma y brindar un 
excelente servicio a los usuarios de la institución con la 
implementación del módulo de soporte a usuarios. 
 
o Dar un seguimiento oportuno a cada uno de los incidentes 
registrados por los usuarios, para de esta manera conocer 
cuantitativamente los incidentes resueltos. 
 







Figura  29: Organigrama del ECORAE 





4.3 Táctica del Negocio 
 
 
En este punto se determina los procesos esenciales de la institución y 
clasifican los procesos de acuerdo al grupo que estos pertenezcan. 
 
4.3.1 Generalización de los procesos y servicios 
 
 
En la Tabla IV.XIII: Catálogo de servicios y procesos se presenta el catálogo de 
servicios y procesos que se llevan a cabo en la institución: 
 
 












que se pueden 









en el sistema 
Soporte  Disponible las 










4.3.2 Clasificación de Servicios y Procesos 
 
 
En la Tabla IV.XIV: Clasificación de servicios y procesos se presenta la clasificación 
de los procesos y servicios de acuerdo al nivel de servicio que pertenezcan 






Tabla IV.XIV: Clasificación de servicios y procesos 
 
 
Nivel de Servicio Nombre Descripción 
Estratégico   
  
Táctico   
  
Soporte Soporte a usuarios Permite registrar aquellos 
inconvenientes que se pueden 








Para una explicación clara sobre el punto de accesibilidad, en este caso se 
tomará en cuenta el desarrollo del módulo para soporte a usuarios, para lo cual 
se realizó la estimación de costos para dar paso a la aprobación de procesos 
mediante el acta de constitución. 
 
Estimación de Costos 
 
En este apartado se realizará el análisis económico y financiero, el cual se 
muestra en el Anexo  1 Análisis Financiero y Económico respectivamente, 
teniendo como resultado $420 aproximadamente para el desarrollo del 
módulo del servicio al usuario. 
 
4.5 Construcción de los Procesos 
 
 
Dentro de este apartado se tomará en cuenta el catálogo de servicios y 
procesos, el mismo que se priorizará de acuerdo a la importancia que estos 
tengan para la institución, así como también se determinará la duración, 








En el Figura  30: Planificación de los procesos y servicios se indica el proceso que 
se implantará para módulo de soporte a usuarios conjuntamente con la 









Cabe mencionar que cada actividad a desarrollarse cuenta con los respectivos 
recursos indispensables, como se indica en el Figura  31: Recursos de las 











Es esta etapa se llevará a cabo el cumplimiento de la planificación expuesta en 
el punto anterior, para lo cual se iniciará con el mapeo correspondiente al 
proceso a desarrollarse, en este caso Soporte a usuarios, el mismo que se 











Luego de realizar el mapeo del proceso, se procede a laborar la ficha de 
procesos, subprocesos como lo indica la Tabla IV.XV: Ficha del proceso para 












Tabla IV.XV: Ficha del proceso para soporte a usuarios 
 
Id Proceso: 1 Tipo: Petición 
Nivel de Servicio: Apoyo Fecha de Inicio: 04/08/2014 
Estado: Iniciado 
Tiempo planificado:  3 horas Tiempo real: 1 horas 
Nombre: Soporte a usuarios 
Descripción: El proceso de soporte a usuarios es encargado de receptar y 
resolver las peticiones notificadas por parte del usuario.  
Subprocesos:  Actividades: 
 Registrar la petición 
 
 Ingresar el tipo de petición 
 Ingresar la categoría 
 Ingresar la descripción de la         
petición 
 Enviar y cerrar 
  Visualizar los tickets 
 
 Resolver la petición  Visualizar información del 
ticket. 
 Análisis del problema 
 Cambiar el estado del proceso 
 Ingresar observaciones  





Tabla IV.XVI: Tabla de subprocesos para soporte a usuarios 
 
 
Id Subproceso: 1.1 Nombre Proceso: Soporte a usuarios 
Nombre Subproceso: Registrar la petición. 
Descripción: El usuario registrado será el encargado de ingresar los datos 
correspondientes para notificar su petición y enviar al técnico encargado. 
Actividades:  
 Ingresar el tipo de petición 




 Ingresar la descripción de la petición 
 Enviar y cerrar 
 
 
Id Subproceso: 1.2 Nombre Proceso: Soporte a usuarios 
Nombre Subproceso: Resolver la petición 
Descripción: El técnico encargado deberá dar solución a la petición 
ingresada por el usuario. 
Actividades:  
 Visualizar información del ticket. 
 Análisis del problema 
 Cambiar el estado del proceso 
 Ingresar observaciones  






Una vez culminadas todas las actividades planificadas se debe hacer una 
revisión del cronograma en el cual se realizan ajustes de tiempo estimado con 
referencia a los reales, en este caso obteniendo el cronograma de ajuste que 
se visualiza en la Figura  33: Ajuste del cronograma de actividades, el mismo que 








Figura  33: Ajuste del cronograma de actividades 
 
Para una clara explicación práctica en el Anexo  5 Manual de Usuario, se presenta 
el manual de usuario referente a un componente aplicado en el proyecto SIITA, 
el mismo que ayudará al soporte a usuarios acerca de los usuales incidentes 
que se pueden presentar en el sistema. 
 
4.6  Mejora Continua 
 
 
Luego de la presentación del componente para el soporte a usuarios, se realizó 
un análisis de las funcionalidades del mismo, además se ha visto en la 
necesidad de incrementar funciones para el seguimiento de las peticiones 
ingresadas, así también permitir una comunicación interactiva entre el técnico y 
los usuarios.  
 
Por dichos cambios que se realizarán en el componente, se plantean dos 





 Visualizar los estados de las solicitudes realizadas por los usuarios 
(Administración de tickets de usuarios). 
 Obtener el historial de cada una de las peticiones realizadas por los 
usuarios. 
 
Se procede a realizar una nueva planificación con los cambios pertinentes para 




Figura  34: Replanificación 
 
 
Cumpliendo con la planificación planteada, se procede a la reconstrucción del 
mapeo de procesos (ver Figura  35: Mapeo actualizado del proceso) y a realizar las 














Se realizan los ajustes pertinentes en las fichas de los procesos, subprocesos y 











Tabla IV.XVII: Ficha del proceso 
 
 
Id Proceso: 1 Tipo: Petición 
Nivel de Servicio: Apoyo Fecha de Inicio: 18/08/2014 
Estado: Iniciado 
Tiempo planificado:  1 hora Tiempo real: 1 hora 
Nombre: Soporte a usuarios 
Descripción: El proceso de soporte a usuarios es encargado de receptar y 
resolver las peticiones notificadas por parte del usuario. Además de la 
administración de tickets (historial) por parte del administrador, así como 
permitir al usuario visualizar los tickets que ha enviado. 
Subprocesos:  Actividades: 
 Registrar la petición (Usuario 
registrado) 
 
 Ingresar el tipo de petición 
 Ingresar la categoría 
 Ingresar la descripción de la         
petición 
 Enviar y cerrar 
 Ver sus tickets (Usuarios)  Visualizar  lista de tickets 
 Comentar sus tickets  
 Resolver la petición 
(Administrador) 
 Visualizar información del 
ticket. 
 Análisis del problema 
 Cambiar el estado del proceso 
 Ingresar observaciones  
 Enviar y guardar cambios 
 Administrar tickets 
(Administrador) 
 Visualizar lista de tickets 





Tabla IV.XVIII: Subproceso del componente 
 
 
Id Subproceso: 1.2 Nombre Proceso: Soporte a usuarios 
Nombre Subproceso: Ver sus tickets. 




seguimiento a los mismos. 
Actividades:  
 Seleccionar ticket. 
 Visualizar detalles del ticket. 
 
 
Id Subproceso: 1.4 Nombre Proceso: Soporte a usuarios 
Nombre Subproceso: Administración tickets 
Descripción: El administrador tendrá la potestad de administrar los tickets 
de los usuarios, así como dar seguimiento a las peticiones de los 
usuarios. 
Actividades:  
 Visualizar lista de tickets. 
 Ver historial de los tickets. 
 Editar tickets. 
 Publicar tickets. 





4.7  Análisis de Resultados 
 
A continuación se lleva a cabo el análisis de resultados de la aplicación de la 
Guía de Integración de ITIL y PMBOK dentro del proyecto SIITA en el 
ECORAE, mediante una entrevista al CIO (Jefe del Área de TI) y CEO (Gerente 
General) de la institución, de la misma que se ha obtenido una línea base en 
cuanto al nivel de madurez. 
 
4.7.1 Definición de la Hipótesis 
 
 
La hipótesis que se planteó en la presente investigación es la siguiente: 
 
Hipótesis investigativa: “La aplicación de la Guía de Integración de ITIL y 





A continuación se presenta la operacionalización conceptual de las variables 
como la operacionalización metodológica de las mismas como se indica en la 
Tabla V.XIX: Operacionalización Conceptual de Variables y Tabla V.XX: 
Operacionalización Metodológica de Variables  respectivamente. 
 
 




La aplicación de la Guía de 
Integración de ITIL y PMBOK 
Variable Independiente 







Tabla V.XX: Operacionalización Metodológica de Variables 
 
 














Gobierno TI  
 Gestión de 
Proyectos 
 
 Procesos operativos y de 
apoyo de la organización 
orientados a la satisfacción 
de los usuarios. 
 Indicadores asociados a 
procesos definidos. 
 Adaptabilidad y puntos 
críticos de los procesos. 
 Disponibilidad de recursos 








 Medidas operativas ante 
fallos. 




 Enfoque a la perspectiva del 
usuario. 
 Nivel de satisfacción del 
usuario. 






4.7.2  Descripción de los indicadores 
 
 
 Fases de la Guía, actividades y procesos 
 
Estos indicadores permiten realizar en análisis cualitativo de la variable 
independiente, valorando cada una de sus fases, actividades de cada 
una de ellas y los procesos claves que se deben llevar a cabo. 
  
 Gestión de proyectos 
 
La Gestión de Proyectos es el seguimiento al ciclo de vida de los 
procesos (proyecto) que se llevan en la institución y la usabilidad de las 
tecnologías de información para la creación de los mismos.  
 
Para el análisis en cuanto a la gestión de proyectos se ha tomado en 
cuenta ciertos aspectos relacionados tales como: Existencia de procesos 
operativos y de apoyo, indicadores asociados a procesos definidos, la 




adopción de medidas operativas ante fallas y metodologías empleadas 
para la creación de procesos. 
 
 Satisfacción del usuario 
 
La satisfacción del usuario se refiere al nivel de conformidad de la 
persona cuando utiliza un servicio, la lógica indica que a mayor 
satisfacción, mayor posibilidad que el usuario vuelva a solicitar el 
servicio. 
 
Dentro de este indicador se toma en cuenta índices como: el enfoque a 
la perspectiva del usuario, el nivel de satisfacción de los mismos y la 
existencia de un proceso para el soporte a usuarios. 
 
4.7.3 Análisis de Indicadores 
 
 
Este análisis está basado en una entrevista realizada al CIO y CEO de la 
institución mediante el cuestionario de preguntas que se indica en el Anexo  3: 
Análisis de Nivel de Madurez sin la Aplicación de la Guía, tomados como referencia 
de la norma UNE EN ISO 9004(87), lo que permite no sólo obtener un 
resultado, sino también los puntos fuertes y áreas de mejora. 
 
Las preguntas del cuestionario de evaluación se valoran del 1 al 5 (ver Tabla 
IV.XXI: Valoración para análisis) de acuerdo a los criterios de evaluación que 
desarrollan los niveles de desempeño y orientación descritos en la norma UNE-
EN ISO 9004:2000. 
 
Tabla IV.XXI: Valoración para análisis 
 
 
NIVEL DE MADUREZ  
Deficiente (1) Básico (2) Satisfactorio (3) Notable (4) Excelente (5) 






Fuente: Autores/ Basado en norma UNE – ISO 9000 
 
 
Cada uno de los valores indicados en la tabla anterior, se encuentran 
subdivididos en 3 casillas para que el evaluador se defina por uno de ellos (87): 
 
o Primera casilla o valor inferior: Cuando la realidad de la institución 
coincide básicamente con las situaciones descritas para el nivel de 
madurez asignado. 
 
o Segunda casilla o valor intermedio: Cuando la realidad de la 
institución se encuentra entre las situaciones descritas para ese nivel 
de madurez y el siguiente nivel. 
 
o Tercera casilla o valor superior: Cuando la realidad de la institución 
se encuentra próxima a las situaciones descritas para el siguiente 
nivel de madurez pero no lo alcanza en su totalidad. 
 
Una vez determinado en sistema de evaluación para los indicadores, se 
describen los resultados obtenidos en cuanto al nivel de madurez tanto para la 
Gestión de Proyectos como para la Satisfacción del Usuario. 
 









Como se puede observar en la Figura 36: Nivel de Madurez en la Gestión de 
proyectos, en esta gestión no se definen los procesos operativos ni los de 
apoyo, mucho menos los líderes de cada uno de ellos; además que la 
información es limitada ya que la organización tiene un enfoque a la prestación 
de servicios, dejando de lado la documentación de cada uno de los procesos. 
Cabe recalcar que se dispone de todos los recursos necesarios para asegurar 
el desarrollo y seguimiento de los procesos.  
 








Como se expresa en la Figura 37: Nivel de Madurez en la Satisfacción del Usuario, la 




usuario, desconociendo así en grado de satisfacción del mismo, por 
consiguiente; la empresa no  ejecuta acciones preventivas.  
 
Con el análisis realizado sobre los indicadores de Gestión de Proyectos y 
Satisfacción del Usuario, se llegó a determinar que la institución se encuentra 
en un nivel de madurez Deficiente (ver Anexo  3: Análisis de Nivel de Madurez sin 
la Aplicación de la Guía), ya que las actividades se realizan pero no se 
documentan de forma adecuada dando lugar a resultados pobres e 
imprescindibles. Por otro lado, la institución se centra en la prestación de 




Figura 38: Comparación de Niveles de Madurez 
 
Como se indica en la Figura 38: Comparación de Niveles de Madurez existe una 
diferencia considerable de los indicadores con la aplicación de la Guía de 
Integración y sin su aplicación; por tal motivo se pretende que con la utilización 
de la dicha guía la institución posea un nivel de madurez basado en procesos, 












Gestion de Proyectos Satisfacción del Usuario
Comparación de Nivel de Madurez




objetivos de la organización con los de la tecnología de información hacia una 
mejora continua de los servicios, procesos y satisfacción de los usuarios. 
 
4.7.4 Comprobación de la Hipótesis 
 
 
Para esta comprobación se empleó la prueba estadística de Chi-cuadrado, la 
cual es considerada un método útil para probar las hipótesis relacionadas con 
la diferencia entre el conjunto de frecuencias observadas en una muestra y el 
conjunto de frecuencias esperadas de la misma.  
 
H1: La aplicación de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK mejorará el 
Gobierno TI en el ECORAE. 
 
Ho: La aplicación de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK no mejorará el 
Gobierno TI en el ECORAE. 
 
























9 1 10 8,24 7,76 16 0,07 5,89 5,96 
Satisfacción 
del Usuario 
5 2 7 5,76 1,24 7 0,1 0,47 0,57 






El grado de libertad (gl) con el que se trabajará para la comprobación de la 
hipótesis será el valor obtenido del producto del total de filas menos uno por el 
total de columnas menos uno, en este caso el gl para nuestro cálculo será: 
 
 





El nivel de significancia será tomado en cuenta el 5% ya que es poco probable 










Ahora, el estadístico calculado del experimento arrojó el valor de 6,53, y el 
valor crítico estandarizado según la tabla de chi-cuadrado es de 3,84, lo que 
indica que “La aplicación de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK mejorará 
el Gobierno TI en el ECORAE”, de esta manera se aprueba la hipótesis 
planteada.
Alfa = 0,05 
 






 Dentro de un buen Gobierno TI existe una estrecha relación entre los 
objetivos que se plantea la organización y la tecnología de información, 




 La guía de integración tiene como eje principal el ciclo de vida de un 
servicio contemplado en ITIL y a su vez cada uno de estos son 
considerados proyectos (inicio-fin) como se  manifiesta en PMBOK.  
 
 
 Conociendo que la institución posee un nivel 1 de madurez considerado 
como deficiente (línea base) en cuanto a los indicadores determinados 
para la investigación se pudo comprobar que la institución con la 
aplicación de la guía alcanzará un nivel 2 de madurez (basado en 
procesos) en cuanto a los procesos se refiera. 
 
 
 Con la aplicación de la Guía de Integración de ITIL y PMBOK, las 
empresas tendrán un mejor control de los recursos utilizados en los 
procesos actuales y futuros además de mejorar toma de decisiones. 
 
 
 El catálogo de servicios tiene información detallada de cada uno de los 
procesos creados o en desarrollo dentro de la institución, evitando que la 






 Con la investigación realizada se ha podido comprobar que, las 
organizaciones (públicas o privadas) mejorarán de manera notable  la 
administración de los procesos definidos ya que el punto central de esta 
guía es la gestión de los procesos desde su inicio hasta su culminación y 



































 Para una mejor aplicación de Gobierno TI dentro de una institución, se 
debe tomar en cuenta una relación eficiente entre los objetivos 
planteados de la organización con los objetivos de las tecnologías de 
información aplicadas dentro de la misma. 
 
 
 Cuando una organización requiera realizar cambios, alinear las 
tecnologías de información y a la vez atenuar los posibles riesgos a la 




 Se debe partir de una línea base referente al nivel de madurez de la 
organización con respecto a sus actividades para posteriormente 




 Para integrar estándares es indispensable realizar un análisis minucioso 
sobre las fortalezas, similitudes y diferencias de cada uno, estableciendo 
criterios y puntos de integración óptimos. 
 
 
 Es importante destacar que la aplicación Guía de Integración ITIL y 
PMBOK colaborará en la organización para el cumplimiento eficaz y 
eficiente de sus objetivos conjuntamente con la tecnología. Y a la vez 





 Se debe tener claro los procesos claves que lleva a cabo la empresa y 
qué necesidades tienen los usuarios y demás grupos de interés, en 
función de sus requisitos, definir y desarrollar los procesos necesarios 
para conseguir los objetivos establecidos e identificar los actores 

































CALIDAD DE SERVICIO: mejora cualitativa de la relación con el usuario, de 
manera que éste quede gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es 
decir, lograr que en cada contacto, el cliente se lleve la mejor impresión acerca 
de los servicios ofrecidos. 
 
CAMBIO: adición, modificación o eliminación de algo que podría afectar a los 
servicios de TI. 
 
CATÁLOGO DE SERVICIOS: servicios actualmente en la fase de explotación 
del servicio y aquellos aprobados para ser ofrecidos a los actuales o 
potenciales clientes. 
 
CEO: Es el Gerente General de la empresa y sus funciones están orientadas a 
gestionar las operaciones del negocio y como apoyo al área e tecnología. 
 
CICLO DE VIDA DE UN SERVICIO: diversas fases en la vida de un servicio TI. 
 
CIO: Es el Jefe del área de tecnología de información y conocedor de 
mecanismos que le permiten hacer una planificación para la ejecución de los 
recursos tecnológicos, desarrollar planes estratégicos de TI. Además debe ser 
un conocedor del negocio de la empresa al igual que sus objetivos. 
 
CMMI: modelo de mejora de proceso para ingeniería de sistemas, ingeniería de 
software, desarrollo de productos integrados y adquisición de software. 
 
EVENTO: se refiere a un acontecimiento. No se trata de cualquier tipo de acto, 
sino que se aplica a hechos que tienen una especial relevancia. 
 
GESTIÓN DE RIESGO: serie de medidas que permitan conocer y dimensionar 
todos los elementos relacionados con los riesgos para poder hacerles frente. 
 
  
GESTIÓN TI: sistema de controles y procesos requeridos para lograr los 
objetivos estratégicos establecidos por la dirección de la organización. 
 
GOBIERNO CORPORATIVO: conjunto de relaciones entre la administración de 
la empresa, su consejo de administración, sus accionistas y otras partes 
interesadas. También proporciona la estructura a través de la que se fijan los 
objetivos de la compañía y se determinan los medios para alcanzar esos 
objetivos y supervisar el desempeño 
GOBIERNO TI: sistema a través de cual se dirige y controla la utilización de las 
TI actuales y futuras dentro de una organización. 
 
IEEE: asociación mundial de técnicos e ingenieros dedicada a la 
estandarización y el desarrollo en áreas técnicas. Es la mayor asociación 
internacional sin fines de lucro formada por profesionales de las nuevas 
tecnologías, como ingenieros eléctricos, ingenieros en electrónica, ingenieros 
en sistemas e ingenieros en telecomunicación. 
 
IMPACTO: una medida del efecto de un incidente, problema o cambio en los 
procesos del negocio. 
 
INCIDENTE: interrupción no planificada de un servicio TI, o reducción en la 
calidad de un servicio TI. 
 
INFRAESTRUCTURA TI: todo hardware, software, redes, instalaciones, etc. 
Requerida para desarrollar, probar, proveer, monitorizar y controlar servicios de 
TI. 
 
ISO 9000: conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad 
 
ITIL: marco de trabajo de las mejores prácticas destinadas a facilitar la entrega 
de servicios de tecnologías de la información. ITIL reúne un conjunto amplio de 
procedimientos de gestión elaborados con la idea de ayudar a las 
organizaciones a brindar servicios de alta calidad para lograr la máxima 
satisfacción del cliente a un costo accesible. 
  
 
MEJORES PRÁCTICAS: serie de metodologías, sistemas, herramientas, y 
técnicas aplicadas y probadas con resultados sobresalientes en empresas 
pequeñas, medianas, grandes o locales han que han desarrollado e 
implementado para obtener mejores resultados, o aquellas que se han tomado, 
adaptado y transformado para cubrir adecuadamente sus necesidades.  
 
METODOLOGÍA: conjunto de métodos que se siguen en una investigación 
científica o en una exposición.  
 
OPERACIONES TI: trata sobre la continuidad y competencia de la 
infraestructura TI de la organización. 
 
PETICIÓN: solicitudes de información o consejo, solicitudes de cambios 
estándar, accesos a servicios TI, etc. 
 
PMBOK: conjunto de lineamientos generales, de los cuales la organización se 
puede guiar para establecer una metodología de trabajo adecuado en el área 
de administración de proyectos 
 
PROBLEMA: causa de uno o más incidentes. 
 
PROCESO: mecanismos de comportamiento que diseñan los hombres para 
mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algún tipo 
de problema. 
 
REPORTE CHAOS: informe que realiza Standish Group, con la finalidad de 
medir el éxito y fracaso de los proyectos TI, siendo el informe más famoso de la 
industria y tomado como referencia en la ingeniería de software moderna. 
 
SEGMENTACIÓN DEL MERCADO: proceso que consiste en dividir el mercado 
total de un bien o servicio en varios grupos más pequeños e internamente 
homogéneos, considerado además como un esfuerzo por mejorar la precisión 
del marketing de una empresa.  
  
 
SERVICE DESK: es un punto único de contacto para los clientes que necesitan 
ayuda, proporcionando un servicio de soporte de alta calidad para la 
infraestructura de cómputo para los usuarios. 
 
SERVICIO: actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN: utilización de tecnología 
específicamente computadoras y ordenadores electrónicos - para el manejo y 
procesamiento de información como la captura, transformación, 
almacenamiento, protección, y recuperación de datos e información. 
 
TERMINOLOGÍA: hacer referencia tanto a la tarea de recolectar, describir y 
presentar términos de manera sistemática como al vocabulario del campo de 
una especialidad en particular 
 
USUARIO: persona que usa servicio de TI diariamente. Los usuarios son 





















Investigación para la creación de una guía metodológica que integre los 
frameworks de ITIL-PMBOK  y  mejorar la gestión de las tecnologías de 
información en el Instituto de Ecodesarrollo Regional Amazónico (ECORAE). 
 
Para la creación de la guía se realizó un estudio tanto de ITIL como de PMBOK 
estableciendo parámetros de gestión de proyectos y satisfacción de usuarios 
con el propósito de identificar la relación de los mismos para integrarlos.  
 
La guía consta de cinco fases: en la primera  se describe información clave de 
la empresa además de un estudio de mercado (demanda); en la segunda se 
identifican, clasifican procesos y servicios; en la tercera se realiza el estudio 
técnico económico para conocer la accesibilidad; en la cuarta se elabora la 
planificación para el desarrollo de los procesos empresariales y, en la quinta se 
efectúa una evaluación de los procesos implementados con el propósito de 
identificarlos  y buscar  posibilidades de mejorarlos.   
 
Se desarrolló un componente para dar soporte al usuario en los procesos 
automatizados de ECORAE  con la utilización de la guía creada en la presente 
investigación;  la misma que permitió alcanzar un nivel de madurez básico 
(Nivel 2) en la gestión de proyectos y en la satisfacción de usuarios con la 
integración de ITIL y PMBOK, recomendando la utilización de ésta en la 
modificación o creación procesos institucionales. 
 
  
Palabras clave: gobierno TI, ITIL, PMBOK, gestión de proyectos. 
SUMMARY 
 
This research was carried out to create a methodological guide that integrates 
ITIL-PMBOK (Information Technology Infraestructure Library – Project 
Management Body of Knowledge) frameworks and improves the management 
of information technologies at the Ecodesarrollo Reginal Amazónico Institute 
(ECORAE). 
 
To create the guide it was performed a study of both ITIL and PMBOK, 
establishing parameters of project management and customer satisfaction in 
order to identify the relationship to integrate them. 
 
The guide consists of five phases: the first phase is described by key company 
information and by a market research (demand); in the second phase 
processes and services are identified and classified; in the third phase a 
technical and economic study is made to determine the accessibility; in the 
fourth phase is made the planning to develop of business processes, and in the 
fifth is fulfilled the evaluation of the implemented processes in order to identify 
and seek opportunities for its improvement. 
 
It was developed a component to support the customer in automated processes 
of ECORAE with the use of the guide created in this research; the same which 
achieved a basic maturity level (Level 2) for project management and customer 
satisfaction with the integration of ITIL and PMOBK. It is recommended to apply 
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$ 1.022,00 
  N° Concepto 
Precio 
unitario Precio Total   
Equipos de 
Computación         $ 970,00 
  1 Intel Core i5  $ 850,00 $ 850,00   
  1 
impresora canon 
prixma mp2800 $ 120,00 $ 120,00   
Muebles y 
Enseres         $ 52,00 
  1 Mesas de Plásticos $ 40,00 $ 40,00   
  2 Sillas de Plástico $ 6,00 $ 12,00   
      
      CAPITAL DE 
TRABAJO 
    
$ 407,30 
  N° Concepto 
Precio 
unitario Precio Total   
Costos Directos         $ 340,00 
  2 Mano de Obra Directa $ 170,00 $ 340,00   
Costos 
Indirectos         $ 22,90 
  1 Combustible $ 10,00 $ 10,00   
  1 Material de Limpieza $ 12,90 $ 12,90   
Suministro de 
Oficina         $ 7,25 
Servicios 
Básicos         $ 37,15 
      
    
TOTAL 
COSTOS $ 1.429,30 
 
 
 Análisis Financiero Desglosado 
 
 
Mano de obra Directa 
    Detalle Mensual Costo Total Mensual 
2 Mano de Obra Directa $ 170,00 $ 340 
    
    
 
Combustible 
    Detalle Mensual Costo Total Mensual 
1 Combustible $ 10,00 $ 10,00 
    
 






Jabones   1 $ 3,25 
Papel 
Higienico Paquetes (12 unidades) 1 $ 9,65 
      $ 12,90 
    
 




Unitario Precio Mensual 
1 resma de papel $ 3,50 $ 3,50 
1 cuadernos de 50 hojas $ 0,75 $ 0,75 
2 Portaminas $ 1,20 $ 2,40 
2 Borradores $ 0,30 $ 0,60 
      $ 7,25 




  Concepto 
Precio 
Mensual  Precio Total 
1 Luz $ 10,00 $ 10,00 
1 Agua $ 9,15 $ 9,15 
1 Servicio de internet $ 18,00 $ 18,00 










Sueldos (basico * participantes) $ 340,00 
Depreciaciones $ 18,31 
Depreciaciones equipos de 
computo $ 17,96 
Depreciaciones muebles y enseres $ 0,35 
Servicios Básicos $ 37,15 











































A continuación se presenta los niveles de madurez según la norma UNE-en 
ISO 9004:2000 y una descripción 
 Nivel de Madurez Descripción 
1 Deficiente  Sin resultados, resultados pobres o impredecibles.  
 La actividad se realiza pero no se documenta de forma 
adecuada.  
 Organización centrada en la prestación de los 
servicios. 
  Sistema de control de calidad centrado en la etapa 
final del servicio. 
2 Básico  Mínimos datos disponibles sobre el seguimiento de las 
actividades y sobre los resultados de mejora.  
 Existencia de un sistema de aseguramiento de la 
calidad  
3 Satisfactorio  Correcto enfoque basado en procesos. Etapa  
temprana de mejoras sistemáticas.  
 Las actividades se revisan y se toman acciones 
derivadas del seguimiento y análisis de datos.  
 Existe un despliegue de objetivos y un cuadro de 
mando 
4 Notable  Uso de los procesos de mejora. Buenos resultados y 
tendencia mantenida hacia la mejora.  
 El proceso es eficaz y eficiente. Existe un sistema 
integrado de calidad, medio ambiente y seguridad 
laboral 
5 Excelente  Las actividades se desarrollan teniendo en cuenta lo  
 que hacen los mejores del sector.  
 Se mide la eficacia y eficiencia de la actividad y se  




























Anexo  3: Análisis 
de Nivel de 
Madurez sin la 










PREGUNTAS EJEMPLO DE EVIDENCIAS 
NIVELES DE MADUREZ  
 



















































¿Están definidos los procesos 
operativos y de apoyo?  
Mapa de procesos  x                         
¿Están definidos los responsables, 
los elementos de entrada, los 
resultados de los procesos así 
como las interrelaciones entre los 
procesos? 
Fichas de procesos, diagramas 
de procesos  
x                         
¿Existen indicadores asociados a 
los procesos definidos? 
Descripción de proceso, 
indicadores establecidos y 
documentados, cuadro de 
mando integral  
    x                     
¿El método empleado para medir el 
proceso es eficaz y eficiente y se 
revisa de forma periódica?  
Revisiones de puntos de 
control o indicadores de 
proceso y evidencias del 
análisis de los indicadores 
establecidos 
x                         
 ¿Se adaptan los procesos ante 
posibles variaciones en los 
servicios prestados?  
Estudios de capacidad de 
proceso 
x                         
 ¿Se conocen los puntos críticos de 
los procesos que tienen mayor 
influencia en su variabilidad?  
Fichas de procesos, diagramas 
de procesos  
x                         
¿Están orientados los procesos a 
satisfacer los requisitos del cliente y 
de otras partes interesadas?  
Encuestas, reuniones con 
clientes, evidencias de 
inclusión de la voz del cliente  
  x                       
  
 ¿Se adoptan medidas preventivas 
ante posibles fallos del proceso? 
Acciones preventivas, estudios 
AMFE  
x                         
¿Se dispone de todos los recursos 
necesarios para asegurar el 
desarrollo y seguimiento de los 
procesos?  
Evidencias de implicación de la 
Dirección, asegurando la  
disponibilidad de recursos tales 
como revisiones por la  
dirección, programa de 
objetivos de la calidad, fichas 
de  
procesos, diagramas de 
procesos  
      x                   
 ¿Existe una sistemática de diseño 
y desarrollo de los procesos para la 
mejora continua de su eficacia y 
eficiencia? 
Datos de revisión del diseño, 
de verificación y validación  
del proceso y análisis 
sistemático de los resultados 
de los  
indicadores y de toda la 
información que afecta al  
proceso, autoevaluaciones, 
revisiones por la dirección  
x                         
                 
 
Número de Casillas Puntuadas 7 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
 
















































































PREGUNTAS EJEMPLO DE EVIDENCIAS 
NIVELES DE MADUREZ 
 




















































¿Se celebran periódicamente 
reuniones con el cliente  
que permiten trabajar junto a él 
para conocer mejor su  
entorno, expectativas, 
problemas, etc.?  
Acta de Reuniones   x                       
¿Se recoge sistemáticamente 
información sobre las  
reclamaciones y quejas de los 
clientes? 
Informes de reclamos y 
quejas 
x                         
¿Se realizan periódicamente 
mediciones de la satisfacción  
de los clientes? 
Encuestas a clientes, 
resultados de las  
encuentras y planes de acción 
x                         
 ¿Se realizan periódicamente 
mediciones de la satisfacción  
del personal? 
Encuestas (desarrollo, 
satisfacción en el  
trabajo y desarrollo personal), 
resultados  
de las encuestas y acciones 
tomadas 
x                         
 ¿Se recoge información sobre el 
mercado, bien por la propia 
empresa, o por otras empresas 
del sector?  
Informes de estudios de 
mercado, diagramas DAFO, 
informes de asociaciones y 
del sector 
      x                   
  
¿Se materializan y comunican 
las necesidades y expectativas 
de las partes interesadas?  
Fichas de necesidades y 
expectativas de las partes  
interesadas, comunicaciones 
de necesidades y  
expectativas, charlas de 
difusión, especificaciones de  
requisitos 
x                         
¿Se investigan las necesidades 
latentes del cliente  
(innovaciones de servicios 
existentes, aplicación de  
tecnologías utilizadas en otros 
sectores, tendencias en  
otros países, etc.?  
Encuestas a clientes, 
asistencias a ferias del sector,  
innovaciones introducidas e 
investigación sobre las  
necesidades de los clientes  
      x                   
                
 

























































































































NIVELES DE MADUREZ 
 





































Gestión de Proyectos x 
            
 
Satisfacción del Usuario x 
            
               Número de Casillas Puntuadas 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Valor asignada a cada casilla 1 1,4 1,7 2 2,4 2,7 3 3,4 3,7 4 4,4 4,7 5 
Puntos Obtenidos por cada columna 2,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 








Anexo  4: Análisis 
de Nivel de 
Madurez con la 





PREGUNTAS EJEMPLO DE EVIDENCIAS 
NIVELES DE MADUREZ 
 



















































¿Están definidos los procesos 
operativos y de apoyo?  
Mapa de procesos              X             
¿Están definidos los responsables, 
los elementos de entrada, los 
resultados de los procesos así 
como las interrelaciones entre los 
procesos? 
Fichas de procesos, diagramas 
de procesos  
            X             
¿Existen indicadores asociados a 
los procesos definidos? 
Descripción de proceso, 
indicadores establecidos y 
documentados, cuadro de 
mando integral  
      X                   
¿El método empleado para medir el 
proceso es eficaz y eficiente y se 
revisa de forma periódica?  
Revisiones de puntos de control 
o indicadores de proceso y 
evidencias del análisis de los 
indicadores establecidos 
          X               
 ¿Se adaptan los procesos ante 
posibles variaciones en los servicios 
prestados?  
Estudios de capacidad de 
proceso 
      X                   
 ¿Se conocen los puntos críticos de 
los procesos que tienen mayor 
influencia en su variabilidad?  
Fichas de procesos, diagramas 
de procesos  
      X                   
¿Están orientados los procesos a 
satisfacer los requisitos del cliente y 
de otras partes interesadas?  
encuestas, reuniones con 
clientes y evidencias de inclusión 
de la voz del cliente en el diseño, 
planificación y desarrollo de los 
procesos  
            X             
  
 ¿Se adoptan medidas preventivas 
ante posibles fallos del proceso? 
Acciones preventivas, estudios 
AMFE  
    X                     
¿Se dispone de todos los recursos 
necesarios para asegurar el 
desarrollo y seguimiento de los 
procesos?  
Evidencias de implicación de la 
Dirección, asegurando la  
disponibilidad de recursos tales 
como revisiones por la  
dirección, programa de objetivos 
de la calidad, fichas de  
procesos, diagramas de 
procesos  
        X                 
 ¿Existe una sistemática de diseño 
y desarrollo de los procesos para la 
mejora continua de su eficacia y 
eficiencia? 
Datos de revisión del diseño, de 
verificación y validación  
del proceso y análisis 
sistemático de los resultados de 
los  
indicadores y de toda la 
información que afecta al  
proceso, autoevaluaciones, 
revisiones por la dirección  
            X             
                
 





















































































































NIVELES DE MADUREZ 
 




















































¿Se celebran periódicamente reuniones 
con el cliente  
que permiten trabajar junto a él para 
conocer mejor su  
entorno, expectativas, problemas, etc.?  
Acta de Reuniones       X                   
¿Se recoge sistemáticamente 
información sobre las  
reclamaciones y quejas de los clientes? 
Informes de reclamos y 
quejas 
      X                   
¿Se realizan periódicamente 
mediciones de la satisfacción  
de los clientes? 
Encuestas a clientes, 
resultados de las  
encuentras y planes de 
acción 
        X                 
 ¿Se realizan periódicamente 
mediciones de la satisfacción  
del personal? 
Encuestas (desarrollo, 
satisfacción en el  
trabajo y desarrollo 
personal), resultados  
de las encuestas y 
acciones tomadas 
      X                   
 ¿Se recoge información sobre el 
mercado, bien por la propia empresa, o 
por otras empresas del sector?  
Informes de estudios de 
mercado, diagramas 
DAFO, informes de 
asociaciones y del sector 
          X               
  
¿Se materializan y comunican las 
necesidades y expectativas de las 
partes interesadas?  
Fichas de necesidades y 
expectativas de las partes  
interesadas, 
comunicaciones de 
necesidades y  




          X               
¿Se investigan las necesidades latentes 
del cliente  
(innovaciones de servicios existentes, 
aplicación de  
tecnologías utilizadas en otros sectores, 
tendencias en  
otros países, etc.?  
Encuestas a clientes, 
asistencias a ferias del 
sector,  
innovaciones introducidas 
e investigación sobre las  
necesidades de los clientes  
          X               
                
 













































































































NIVELES DE MADUREZ 
 





































Gestión de Proyectos         x                 
 
Satisfacción del Usuario         x                 
               Número de Casillas Puntuadas 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 
Valor asignada a cada casilla 1 1,4 1,7 2 2,4 2,7 3 3,4 3,7 4 4,4 4,7 5 
Puntos Obtenidos por cada 
columna 
0,0 0,0 0,0 0,0 4,8 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 






























































Ingresamos a la página principal del sistema SIITA, y editamos el nombre de 
usuario como administrador y la contraseña correspondiente como se muestra 




Figura : 1 Pantalla principal y acceso al sistema como administrador 
 
 
En la parte de administración del componente (back-end), el administrador 





Figura : 2 Frond-end administrador 
  
 
En la Figura de Opciones el administrador tendrá bajo su control, el correo del 
técnico asignado para dar soporte a los usuarios y los correspondientes 
permisos que se puede asignar a los usuarios registrados. ( ver  












Figura : 4 Administración de permisos 
 
En la parte del front-end el usuario tendrá las opciones como se indica en la 








Figura : 5 Menú front-end administrador 
 
1.2. Administración estado del Ticket 
 
El administrador deberá registrar un estado para los tickets, así como editar, 
publicar, despublicar y eliminar dicho estado. 
 
 Ingreso de Estado 
Para ingresar un nuevo estado de un ticket, seleccionar la opción Estado 
Tickets, dentro del mismo se presentará un menú (ver  Figura : 6 Menú de Estado 




Figura : 6 Menú de Estado ticket 
 
Posterior a la selección se debe ingresar los datos del estado del ticket 
(ver Figura : 7 Datos del estado), clic en Guardar y Cerrar y se visualizará el 











































Figura : 8 Estado Ingresado 
 
 
 Editar Estado 
 
Dentro del menú Estado Tickets seleccionar el estado a editar, clic en la 





Figura : 9 Editar estado 
 
  
En la Figura : 10 Datos editados editar la información del estado, clic en la 





Figura : 10 Datos editados 
 
 
 Eliminar Estado 
 
Dentro del menú Estado Tickets seleccionar el estado a eliminar, clic en 























 Publicar/Despublicar Estado 
 
Dentro del menú Estado Tickets seleccionar el estado a publicar o 
despublicar, clic en la opción Publicar/Despublicar (ver Figura : 12 





Figura : 12 Selección estado a publicar/despublicar 
 
  





Figura : 13 Vista de estados publicar/despublicar 
  
Para la administración de tipo de incidente y de categorías se sigue el mismo 
proceso que se indicó para la administración de estados. 
 
1.3  Administración de Historial de Tickets 
 
En el menú del administrador, clic en la opción Ticket, tendremos una pantalla 
como en la Figura : 14 Administración de tickets, seleccionar el ticket a editar. 
 
Figura : 14 Administración de tickets 
 
Modificamos el estado del ticket y se detalla una observación respecto a la 
petición ingresada por el usuario (ver Figura : 15 Datos editados del ticket) 
 
 
Figura : 15 Datos editados del ticket 
  
  
Para ver el historial de un ticket, clic en ver historial y se presenta una pantalla 












El usuario registrado deberá ingresar su nombre de usuario y contraseña como 
se indica en la Figura : 1 Pantalla principal y acceso al sistema como administrador. 
Una vez iniciada la sesión se presentará una pantalla con el siguiente menú 














Figura : 17 Menú usuario 
 
 
2.2. Registro de Incidentes 
 
 
El usuario puede ingresar una petición para el técnico en cuanto a soporte, 
para lo cual, clic en Datos del Incidente, registrar los datos de la petición que se 










2.3. Tickets de Usuario 
 
El usuario podrá visualizar todos los tickets que ha enviado al técnico, para lo 
cual en menú del usuario (Figura : 17 Menú usuario), seleccionar Tickets Usuario 






Figura : 19 Lista tickets 
 
Seleccionar el ticket que desea ver su información, clic en Visualizar, se 
presentará una pantalla como se ve en el  mismo que le permitirá interactuar 







Figura : 20 Información del ticket 
 
